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l. Resumen

El tema de estudio que se presenta a continuacion, surgié con el interés de dar a
conocer a estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, la importancia que tiene la
comunicacion social como proceso de soporte, en una institucion que se

encuentra en la fase de implementacion de un Sistema de Gestidén de Calidad.

La comunicacién debe ser un pilar fundamental dentro de las instituciones
publicas, debido a que son entidades que se deben a la ciudadania, por lo tanto
estan obligadas a rendir cuentas e informar a la poblacién sobre las acciones que

realizan.

A continuacion se presenta una Monografia de Andlisis de Experiencias, con el
proposito de plasmar la realidad de la Unidad de Comunicacion Social en el
Instituto Nacional de Administracion Publica -INAP-, entidad que en el 2010 inicio
con la adopcion de su propio Sistema de Gestion de Calidad en base a la norma
ISO 9001:2008 y a la Carta Iberoamericana de la Calidad.

Se realiz6 un trabajo de investigacion a través de recopilacion de informacion
bibliografica y consultas en internet. Se analiz6 la informacidn, se interpret6 y
clasifico de acuerdo a su importancia para describir el proceso de comunicacién
orientado a la calidad en el INAP. Se abord6 el tema referente a las acciones

realizadas en la Unidad de Comunicacion, desde enero a julio del afio 2011.

Siendo el INAP una institucién del sector publico dedicada a brindar formacion,
capacitacion, asistencia técnica y asesoria administrativa a los funcionarios y
servidores publicos, la comunicacién se hace vital para mantener informados a los

clientes acerca del servicio y los programas que se ejecutan.



Segun las norma ISO, para construir procesos de calidad y hacer efectivo el
funcionamiento de los mismos, se necesitan cuatro aspectos fundamentales:

planificar, hacer, verificar y actuar.

En el capitulo | de la presente monografia, se describe el proposito de la
investigacion y por qué el tema es de interés para los comunicadores sociales. Los
aspectos que se desarrollan en este capitulo permitiran al lector entrar en contexto

con el desarrollo del tema de tesis.

El capitulo Il amplia el concepto de comunicacion, elementos, tipos y medios de
comunicacion, barreras comunicacionales, historia de la comunicacion, y aspectos

con los que estamos relacionados diariamente.

El capitulo Il aborda el tema de la calidad, brinda insumos para adoptar un
Sistema de Gestiéon de Calidad en una institucion publica y presenta algunas

herramientas disponibles para implementar el sistema.

El capitulo IV se enfoca directamente al proceso de comunicacion orientado a la
calidad, donde la comunicacion interna y externa es vital para satisfacer las
necesidades del cliente o llenar sus expectativas. Ademas, presenta la cultura de
calidad como un tema que es necesario instaurar en las instituciones que buscan

la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad.

El capitulo V describe las funciones, estructura y el quehacer institucional del
Instituto Nacional de Administracion publica -INAP-, asi como los logros

alcanzados en relacion al Sistema de Gestidon de Calidad.

Finalmente, el capitulo VI describe un analisis de experiencias, en el cual se
detallan los aspectos que se trabajaron en el -INAP- para fortalecer el proceso de

comunicacion social y brindar soporte al Sistema de Gestion de Calidad.
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CAPITULO |
ANOTACIONES PRELIMINARES

1.1 Introduccidn

Se considerd importante dar a conocer el tema “El Proceso de Comunicacion
Orientado a la Calidad, estudio de caso en el Instituto Nacional de Administracion
Publica”, a través del método de analisis critico mediante una monografia de

analisis de experiencias.

El proceso de comunicacion orientado a la calidad, es fundamental para cualquier
institucion publica o privada, porque a través de la comunicacién efectiva se
obtiene una comunicacion favorable que permite estabilizar las relaciones a nivel
interno y externo, lo cual va encaminado a ofrecer un mejor servicio al usuario;

debido a que la razén de ser de las empresas o instituciones, son los clientes.

La monografia describe a la comunicacion como un proceso de soporte en un
Sistema de Gestién de Calidad -SGC- y adopta la definicion de calidad de la
norma ISO 9000 Fundamentos y Vocabulario: “calidad es el grado en que un
conjunto de caracteristicas inherentes cumple con la necesidad o expectativa del

cliente”.

Por lo regular, aplicar un Sistema de Gestion de Calidad -SGC- es estilo exclusivo
de las empresas privadas. Sin embargo, las tareas de administrar, planificar,
organizar, dirigir y controlar, diferencian la opcién para recurrir a una comunicacion
efectiva; en virtud, de que sin el proceso de la comunicacion, seria imposible

realizar un SGC.

Al momento en que el INAP decide implementar su propio Sistema de Gestion de
Calidad, se convierte en una institucion modelo a seguir por otras dependencias o
entidades gubernamentales, debido a que en la actualidad la ciudadania hace

constante critica acerca de los servicios publicos.



1.2.1 Titulo del tema

El Proceso de Comunicacion orientado a la Calidad. Estudio de caso. Instituto
Nacional de Administracion Publica -INAP-

1.3 Antecedentes

En Guatemala, la ciudadania tiende a criticar el servicio que prestan las
instituciones del sector publico, sin embargo, desde hace algunos afios las
entidades gubernamentales han iniciado a romper los paradigmas, y conscientes

de que se deben al usuario buscan satisfacer las necesidades del cliente.

Entre las instituciones publicas que han aplicado buenas practicas y sistemas de
gestion de calidad, se puede mencionar: el Instituto Técnico de Capacitacion y
Productividad INTECAP; el Ministerio de Salud Publica y Asistencia Social -
MSPAS-, el Ministerio de Educacion -MINEDUC-, el proyecto SIAF-SAG del
Ministerio de Finanzas Publicas, la Oficina Nacional de Servicio Civil -ONSEC- y
recientemente el Instituto Nacional de Administracion Publica -INAP-, una entidad
gue se dedica a brindar servicios de formacion, capacitacion, asesoria
administrativa y asistencia técnica a las entidades publicas, se suma a este
esfuerzo y empieza la implementacion de su propio sistema de gestion de calidad,

con el propdsito de alcanzar la certificacion.

El INAP decidié trabajar su SGC siguiendo los lineamientos para cumplir los
requisitos que exige la 1SO 9001:2008, una norma colombiana que establece
procesos transversales para lograr mejora en los servicios. Ademas se tomd como
referencia la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestién Publica, adoptada por
la XVIII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno en octubre
2008, promovida por el Centro Latinoamericano de Administracion para el
Desarrollo, -CLAD- la cual promueve el establecimiento de un enfoque comun

acerca de las nociones de calidad y de excelencia en la gestion publica.



En julio del 2010 la alta direccion del INAP consider6 la norma y dio inicio a la
promocion de un enfoque basado en procesos para aumentar la satisfaccion del

usuario, mediante el cumplimiento de los requisitos de la norma.

Como parte de la implementacién del SGC el INAP elaboré su mapa de procesos,
el cual ofrece una visién general del sistema de gestidn, representando los
procesos que componen el sistema y las relaciones entre ellos. La comunicacion
figura en el mapa como un proceso de soporte fundamental porque tiene relacién

con todos los procesos.

En la actualidad, son pocas las entidades publicas preocupadas por mejorar los
servicios que prestan a la ciudadania y son menos los que hasta hoy han decidido
implementar Sistemas de Gestion de Calidad para satisfacer la necesidad y

cumplir con la expectativa del usuario.

Sin embargo, uno de los propositos del INAP es promover la cultura de calidad y
motivar a otras entidades gubernamentales a implementar buenas practicas en

favor del desarrollo de la Administracion Publica en el pais.

La comunicacion es parte sustancial en la vida diaria de las entidades publicas y
privadas, para informar a todo el personal que labora en la institucion sobre la

forma de trabajo y los avances que se generen continuamente.

Segun informacion del Departamento de Recursos Humanos del INAP, en afios

anteriores no se ha dado mucha importancia al area de comunicacion.



1.4 Justificacion
El presente estudio se realiz6 con el propdsito de generar interés en los
estudiantes de Ciencias de la Comunicacion, en la aplicacion de buenas préacticas
y adopcion de sistemas de gestion de calidad, para el desarrollo del proceso de

comunicacion en instituciones publicas.

La calidad en el servicio es fundamental para lograr el éxito en cualquier entidad,
por tanto, la comunicacibn es un pilar esencial para mantener constante

comunicacion con el cliente interno y externo.

La comunicacion con calidad requiere de la aplicacion de procedimientos de
retroalimentacion que resultan indispensables para los objetivos trazados (los
cuales deben ser medibles), asi como la implementacion de acciones preventivas
y correctivas, para brindar un servicio con calidad y eficiencia a nivel interno y

externo.

En su mayoria las instituciones de la Administracion Publica no estan inmersas en
el Sistema de Gestion de Calidad, por lo tanto, el proceso de comunicacion en
algunas instituciones no es planificado y por ende, excluye mecanismos de

retroalimentacion y evaluacion.

En el Sistema de Gestién de Calidad del INAP se incluye mejorar el proceso de
comunicacion en la institucion, a nivel interno y externo, adoptar mecanismos e
implementar buenas practicas como factores que no solo van a lograr cambios
positivos en la institucion, sino en el servicio que se brinda a la ciudadania en

general.

Para lograr hacer efectiva la comunicacion con calidad, no solo se necesita
planificar y hacer, también se necesita verificar y actuar. Estos principios estan

contemplados en la norma colombiana ISO 9001:2008.



1.5 Descripcion del tema
Se pretende dar a conocer la importancia de desarrollar el proceso de
comunicacion dentro de un Sistema de Gestion de Calidad en una institucion
publica, para conocer las necesidades del usuario y brindar un servicio que logre

satisfacer esas necesidades y promover la mejora continua.

Para promover los servicios del INAP, asi como para conocer las necesidades de

los usuarios, se deben establecer programas de comunicacion.

1.5.1 Delimitacion del tema
El estudio se realizé en las instalaciones del Instituto Nacional de Administracion

Publica -INAP-, ubicado en el Boulevard Los Proceres, 16-40 de la zona 10.

Se estudio el caso desde enero 2011, y se enfocé en los avances generados por
la Unidad de Comunicacién Social en relacion a la definicion del proceso, hasta el
27 de julio 2011.

Se omitié el estudio de todos los procesos que forman parte del Sistema de
Gestion de Calidad en el INAP, enfocandose uUnicamente en el proceso de

comunicacion.



1.6 Objetivos
1.6.1 Objetivo general

Describir el proceso de comunicacion orientado a la Calidad en el servicio publico.

Estudio de caso en el Instituto Nacional de Administracion Publica -INAP-.

1.6.2 Objetivos especificos

e Explicar la importancia de la comunicacion como proceso de soporte dentro

de un Sistema de Gestion de Calidad.

e Orientar acerca de la Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gestion
Pdblica y en la Norma ISO 9001:2008 como referentes para adoptar
normas de calidad y hacer comunicacion con calidad en instituciones del

sector publico.

e Dar a conocer los medios de comunicacion que se implementan en el INAP
como parte del proceso de comunicacion en el Sistema de Gestion de
Calidad.

e Compartir la experiencia adquirida en la Unidad de Comunicacién Social del

INAP, acerca de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.



CAPITULO 1l
PROCESO DE COMUNICACION

2.1 El Proceso de Comunicacion

La comunicacion es la base fundamental para nuestra existencia, ya que todos los
seres humanos necesitamos comunicarnos constantemente al relacionarnos con
los deméas. La comunicacion es una forma de expresar sentimientos,

pensamientos e ideas, ademas de influir en situaciones propuestas.

“El significado de la palabra comunicar se deriva del latin communicare, que
quiere decir compartir, hacer participe a otro de lo que uno sabe”. (Leuro 2000.
Pagina 27). Lo mas importante de la comunicacion es que no es un elemento
exclusivo de una ciencia social en particular, sino que esta vinculada con todas las
ciencias debido a que es una actividad que se da de manera continua y
permanente, no precisamente utilizando el lenguaje hablado, sino también

haciendo uso del lenguaje gestual y escrito.

Cuando hablamos de comunicacién propiamente, no nos referimos al simple
hecho de transmitir o enviar informacion, sino a la respuesta que recibimos de la
otra persona en relacién al mensaje que se ha enviado, lo que se conoce como
retroalimentacion. Solo de esta manera se conocera si las personas que participan

en la relacion comunicativa logran una comunicacion efectiva.

La comunicacion es un proceso que permite determinar las condiciones e
interrelacion entre los seres vivos, la facultad de dar y recibir es lo que logra
consolidar un proceso. En todo proceso de relacion entre dos personas, se

distinguen dos finalidades distintas:



a) Informacion: Cuando el emisor solo trata de aumentar los conocimientos
del receptor, a este tipo de relacion se le llama informacion. La informacion
solo se dara cuando conscientemente el emisor no pretenda influir en el

comportamiento del receptor.

b) Comunicacién:Cuando el emisor a la vez que aumenta el conocimiento,
persigue influir sobre el comportamiento del receptor, a esta relacion se le

identifica como comunicacion.

2.2 Lalnformaciéon yla Comunicacion

La informacién es la recopilacion de datos que brinda algun sentido. Es un
conjunto de mecanismos que permiten al individuo retomar los datos de su

ambiente y estructurarlos, para que le sirvan de guia para accionar.

La informacion es diferente a comunicacion, sin embargo son conceptos que van
sumamente ligados, porque para lograr un proceso de comunicacion se necesita

manejar informacion.

“‘Umberto Eco dice que la teoria de la informacion tiende a computar la cantidad
de informacion contenida en determinado mensaje”. “La informacion es, por tanto,
una cantidad sumada, es algo que se aflade a lo que ya sabemos y se nos

presenta como adquisicion original”, (Leuro 2000. Pag. 39).

Para procesar la informacion se requiere: recolectar, compilar, analizar, distribuir y
archivar. La informacién puede ser confidencial o compartida, gratuita o costosa.
Es un elemento importante que tiene la capacidad de empoderar cuando es bien

manejada o de retirar del poder, cuando es mal utilizada.

Existe comunicacion cuando el emisor pretende en forma consiente influir en el

comportamiento del receptor.



En cualquier empresa publica o privada donde no existe informacion adecuada,
por Iégica no puede existir una buena comunicacion y las relaciones publicas no

van a marchar con eficiencia.

Hay que preparar adecuadamente el mensaje, estudiar y analizar detalladamente
su sentido o intencién. Ademas es preciso recordar que es necesario ofrecer la

informacion atractiva y acorde al auditorio.

Asi, comunicacion e informacion son dos aspectos de la totalidad de una
sociedad. La sociedad no puede ser tal sin la comunicacion y no puede

transformarse sin la informacion.

2.3 Elementos de la Comunicacion
En un proceso de comunicacion se ven vinculados los siguientes elementos:

emisor, receptor, canal, codigo, mensaje y retroalimentacion.(Almazan Moscoso
1996).

2.3.1 Emisor
Se le llama asi a la persona que se encarga de emitir o enviar el mensaje, realiza
un proceso de codificacion y posteriormente elige el canal a utilizar para lograr su

objetivo.

Todos los datos que transmite el emisor proceden de una fuente de informacion.
El emisor es quien dirige todo el proceso de comunicacion, hasta obtener el

resultado esperado.



2.3.2 Receptor
Es la persona que recibe el mensaje. Cuando el mensaje no est4 de acorde a la
capacidad del receptor surgen mensajes equivocados que distorsionan el

contenido del mismo.

Existen dos tipos de receptor, el pasivo que es el que Unicamente recibe el
mensaje, y el receptor activo o perceptor que no sélo recibe el mensaje, sino que
lo percibe, lo almacenay lo interpreta intercambiando los roles.

Por otra parte los papeles del emisor y del receptor son reversibles, porque ambos
funcionan de forma interactiva y este proceso dinamico se da mientras dure una

conversacion.

2.3.3 Canal

Es el medio o vehiculo por el cual se transmite 0 viajan las sefales portadoras de
informacion. Es frecuente referenciarlo como canal de datos. En comunicacion
cada canal de transmisién es adecuado para algunas sefiales concretas y no
todos sirven para cualquier tipo de sefial. Por ejemplo: la sefal eléctrica se
propaga bien por los canales conductores, pero no ocurre lo mismo con las

sefales luminosas.

“El canal es el medio a través del cual se transmite el mensaje, es decir el soporte
fisico que permite que éste llegue del emisor al receptor. Asi un mensaje puede
ser enviado por uno o mas canales.por ejemplo: una banda de frecuencia
hertziana (como los canales de television), la electricidad, el cable telefonico, el
cable telegrafico, el aire (como es el caso de transmision radiofénica) o bien el
sonido audible que emplea el lenguaje, el papel donde se escribe, se dibuja o0 se
imprime.” (Leuro 2000. Pag. 34)



Los canales pueden ser personales y masivos.
a) Personales: Son aquellos en donde la comunicacion es directa, es decir de
VOzZ a voz.
b) Masivos: Estos pueden ser escritos, radiales, televisivos e informéticos. De
esta forma se pueden identificar los diferentes canales de transmision de

pensamiento que existen.

2.3.4 Cbdigo

Es el conjunto de reglas propias de cada sistema de signos y simbolos de un
lenguaje que el emisor utiliza para transmitir su mensaje y combinarlo de manera
arbitraria y socialmente convenida, el mensaje debe estar codificado de una

manera adecuada para que el receptor pueda captarlo.

Un ejemplo claro es el cédigo que utilizan los marinos para poder comunicarse; la

gramatica de algun idioma; todo lo que nos rodea son signos codificados.

El cbédigo permite al emisor elaborar el mensaje y al receptor interpretarlo. El
emisor y el receptor deben usar el mismo codigo para poder entenderse. El
lenguaje hablado es uno de los codigos mas utlizados para establecer la
comunicacion entre los seres humanos, sin embargo, dos personas que hablan
distinto idioma no pueden comunicarse con mayor facilidad en base a su

comportamiento no verbal.

2.3.5 Mensaje
Es la informacion que el emisor pretende enviar al receptor.El mensaje es el
consumo de ideas codificadas para transmitirlas en forma gestual, verbal, visual,

audiovisual, etc.

Cuando se habla, la intervencion es oral, cuando se escribe, lo escrito es el

mensaje; cuando se dibuja, la forma y el color constituye el mensaje.



“‘El momento de la emision del mensajese caracteriza por la necesidad de
transformar un contenido psiquico en un hecho objetivo para transmitir al
interlocutor”. (Ricci 1990.P4gina 28).

El mensaje es la secuencia oral o escrita, verbal o no verbal, de elementos
tomados de un repertorio de signos adquiridos por el emisor para transmitirlos al
receptor. Todo mensaje debe de ser adecuado a la naturaleza del canal y del

medio por el que se transmite desde el emisor al receptor.

El mensaje consiste en un conjunto de sefales organizadas y emitidas que el
receptor interpreta. Pero solo podemos interpretar un mensaje dependiendo de los

signos que conocemos o0 que hemos aprendido.

2.3.6 La Retroalimentacion o feed-back

La respuesta al mensaje se llama retroalimentacion. “La retroalimentacién puede
adoptar la forma de preguntas, gestos, respuestas, etc. Permite corregir las
posibles omisiones y errores de la transmision de un mensaje, 0 mejorar la

codificacion y el proceso de transmision”. (Leuro 2000. Pagina 42).

En la comunicacion entre emisor y receptor se desarrolla una comunicacion
bilateral, quien es emisor se convierte en receptor. La retroalimentacion es un
elemento indispensable en el proceso de comunicacion, ya que se utiliza para

evaluar hasta qué punto se ha logrado comunicarse con los demas.

2.4 Tipos de Comunicacion
“El acto de la comunicacién puede estar constituido también por la produccion de
una sola palabra, de un gesto, aunque mas a menudo suele ir acompafado de
una combinacion de elementos verbales y no verbales” (Ricci 1990). Pag. 25). Por

lo tanto la comunicacion puede ser verbal y no verbal.



2.4.1 Comunicacién verbal

La comunicacion verbal se efectia por medio de las palabras, los dialogos o los
discursos orales. La comunicacién verbal se identifica con la comunicacion oral o
con el proceso de trasmision y recepcion de ideas, informacidon y mensajes. La
comunicacion escrita es otra forma de comunicacion verbal, se representa por

medio de mensajes escritos o gréaficas de signos.

2.4.2 Comunicacién No Verbal

Es el proceso de comunicacion mediante el envio y recepcion de mensajes sin
palabras. Estos mensajes pueden ser comunicados a través de gestos,
movimiento del cuerpo, el tacto, expresion facial, el olfato y el contacto visual, la
comunicacion de objetos tales como ropa, peinados o incluso los simbolos. La
semiotica (significa saber utilizar otros cédigos, ademas del linguistico, como por
ejemplo: el kinésico, las expresiones faciales, el movimiento del rostro, de las
manos, etcétera) juega un papel clave en el diario vivir de las personas.Sin contar,
ademas que un individuo puede poseer una habilidad lingtistica multiforme en el
sentido de poseer mas variedad de lengua y saber usar las opciones mediante el

paso de una variedad a otra. (Ricci 2000.Pagina 20)

Las formas no verbales de comunicacion entre los seres vivos incluyen, luces,
imagenes, sonidos, gestos, colores, los sistemas simbdélicos como las sefiales y
otros medios técnicos visuales. Estos sistemas simbdlicos son creados por los
hombres para comunicarse y para ello deben ponerse de acuerdo acerca del

significado que van a atribuirle a cada senial.

La comunicacion no verbal es fruto de cuatro disciplinas diferentes: la psicologia,

psiquiatria, antropologia y sociologia.

Para los sicélogos es muy importante la corriente del movimiento corporal y lo
toman como diversas unidades de conducta para su estudio, por ejemplo: el

contacto visual, la sonrisa y el contacto fisico, son muestras que pueden servir



para evaluar la conducta de las personas que no pueden hacer uso del habla,

como los sordomudos.

Los psiquiatras reconocen desde hace mucho tiempo que los movimientos de un
individuo proporcionan datos sobre el caracter, emociones y reacciones. Por
medio de los gestos de los pacientes el psiquiatra pueda evaluar y dar resultados

sobre la reaccion de algunas personas.

Los sociblogos describen una regla de etiqueta subliminal a la que casi todos nos
ajustamos y definimos nuestro comportamiento en aspectos de menor y mayor
importancia, por ejemplo: cuando una persona se hurga la nariz en publico, afecta

y no se puede disimular.

2.5 Medios de Comunicacion

Los medios de comunicacion estan en constante evolucion y hacen referencia a

los instrumentos que se utilizan para realizar el proceso de comunicacion.

Entre los medios de comunicacion mas utilizados en las organizaciones, se puede
mencionar: television, radio, periddicos, revistas, boletines informativos, internet,

teléfono, fax, audiovisuales, digitales, impresos, y publicidad, entre otros.

Mantener activos los medios de comunicacion, permite que la informacion llegue al

publico objetivo.(www.promonegocios.net)

2.6 Barreras de la Comunicacion

No todas las personas piensan y reaccionan de igual manera ante una misma
situacion. Cada individuo es Unico y distinto a los demas. Por lo tanto, a lo largo de
la vida, el individuo encuentra distintas barreras con respecto a la comunicacion,
obstaculos que pueden ser superados, si se les brinda la debida atencién. Entre

las barreras de la comunicacidon mas comunes estan las siguientes:


http://www.promonegocios.net/

2.6.1 Barreras Ambientales: Estas son las que nos rodean, son impersonales, y
tienen un efecto negativo en la comunicacién, puede ser ocasionadas por
incomodidad fisica, por ejemplo: calor en la sala, una silla incobmoda, distracciones

visuales, interrupciones y ruidos.

2.6.2 Barreras Verbales: Formas diferentes de hablar que se interponen en la
comunicacion, a modo de ejemplo: personas que hablan muy rapido, o no explican
bien las cosas. Las personas que hablan otro idioma, personas que hablan
diferente ya sea por diferencia de edad, clases sociales, nivel de educacion he
incluso entre dos profesionales, de distinto interés. No escuchar bien, es otro tipo

de barrera verbal.

2.6.3 Barreras Interpersonales: Consisten en suposiciones incorrectas Yy

percepciones distintas.

2.7 Historiade la Comunicacion

La comunicacion tiene su origen millones de afos atras. En la época primitiva el
hombre buscé la forma de comunicar sus pensamientos Yy al mismo tiempo

manifestar sus acciones.

La comunicacién humana se origind en el momento en que nuestros ancestros
trataron de sobrevivir y por medio de se valieron de la mimica, gritos,

interjecciones, lo que se constituy6 en un lenguaje biolégico.

“Los griegos concibieron el fendmeno de la comunicacion. Su dios de pies alados,
mercurio cogia la idea apropiada del cerebro del que hablaba, y la introducia con
la punta de su lanza, en el del que escuchaba, del receptor. Tal como se producia
este proceso, las explicaciones sobre la comunicacién no eran necesarias, lo cual

no era una mala cosa.” (Thayer 1975. P4gina 19). La historia ofrece abundantes



ejemplos, estos constituyen testimonio clasico de que los pueblos acepten el

primer hecho cientifico sobre nuestro universo.

Charles Darwin destac6 varios estudios y expuso que la comunicacion nacié
especialmente en los animales. Estudios recientes confirman su version, por
ejemplo: los pajaros se comunican por medio de sonidos y la mayor parte de los

animales se comunican por el sonido o ruido.

Posteriormente, surgio el lenguaje hablado y las manifestaciones de las pinturas
rupestres, los jeroglificos y el hombre expresé sus pensamientos en sentido

gréfico.

La historia de la comunicacion define a ésta ultima como la transmision y
recepcion de ideas, mensajes e informacion; en los Uultimos afos fueron
desarrolladas distintas formas que permitieron acceder a diferentes tipos de
comunicacion: visual, verbal, escrita, auditiva, etc. La comunicacion que se
establece entre dos personas se considera el resultado de miles de métodos de
expresion desarrollados durante varios afios. La ciencia de la comunicacion se
deriva tanto de las ciencias aplicadas, como de las ciencias sociales. (Jiménez
1985).



2.8 Principales Fundadores de la Comunicacion

en Estados Unidos

Entre los autores que se relacionan con el término de comunicacion se menciona
a personajes como: “Harold Lasswel, uno de los mas importantes por ser el autor
de uno de los clésicos, en torno del cual gira la explicacién del proceso de la
comunicacion. Lawsell juntamente con Berelson, crearon la técnica conocida como
“Analisis de contenido” que se emplea para medir como y en qué grado los
mensajes influyen en las conductas y comportamientos de los ciudadanos”
(Jiménez 1985. Pagina 45).

“Entre otros autores, Paul Lazarsfeld brind6 aportes relacionados a los efectos de
los medios de comunicacion colectiva y la influencia de los lideres de opinion; Kurt
Lewin, realiz0 investigaciones sobre comunicacion de grupos y el reflejo del
comportamiento de los mismos; Jaques Kayser, efectué un analisis comparativo
del periodismo impreso y Norbert Wiener contribuyé al sistema de direccion.
Shannon y Weaver desarrollaron los fundamentos de la teoria de la informacion”.
(Jiménez 1985. Pagina 45).



CAPITULO 11l
CALIDAD

3.1 Definicion de Calidad

El concepto de calidad es importante en el analisis cientifico y en la interpretacion
de la ley de los cambios cuantitativos a cualitativos. Calidad es un conjunto de
propiedades inherentes a un objeto, que le confieren capacidad para satisfacer

necesidades implicitas o explicitas.

La calidad de un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del
mismo, es una fijacion mental del consumidor que asume conformidad con dicho

producto o servicio”.(es.wikipedia.org/wiki/Calidad).

Otras definiciones de organizaciones reconocidas y expertos del mundo de la

calidad segun lo citado en (es.wikipedia.org/wiki/Calidad):

e Norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas
inherentes cumple con los requisitos”.

e Real Academia de la Lengua Esparfola: “Propiedad o conjunto de
propiedades inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual,
mejor 0 peor que las restantes de su especie” Se buscé a varios autores y
se extrajo lo que definen como calidad:

e Philip Crosby: “Calidad es cumplimiento de requisitos”

e Joseph Juran: “Calidad es adecuacion al uso del cliente”.

e Armand V. Feigenbaum: “Satisfacciéon de las expectativas del cliente”.

e Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o
servicio ocasiona a la sociedad desde que es expedido”.

e William Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”.


http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad
http://es.wikipedia.org/wiki/Calidad

Al analizar las definiciones anteriores se identifica al cliente como enfoque
principal. La interpretacion de este concepto tiene dos acepciones de importancia
dentro del Idioma espafiol: en la primera, la calidad es un conjunto de cualidades
de una persona o cosa.En la segunda acepcion, la calidad es el juicio valorativo de
algo, caracteriza un objeto o persona que lo individualiza, lo hace diferente de
otros.

“A este respecto 0.V. Kuusinen afirma: Corrientemente, la idea de calidad va unida
a la valoracién de algo. Asi hablamos de la buen o mala calidad de la comida, de
un articulo industrial o de una obra de arte” (Revista Economia 1988. Pagina
70).

La calidad se define como la conformidad relativa, cuando un producto cumple las

especificaciones del disefio y llena las expectativas del cliente.

El término calidad se convirtid en una de las palabras clave de nuestra sociedad, a
tal grado de relevancia que supera en ocasiones al factor precio, en cuanto a la

importancia otorgada por el posible comprador de un producto o servicio.

“El término calidad siempre sera entendido de diferente manera por cada persona,
ya que para unos la Calidad residira en un producto y en otros en su servicio”.

(agoratel.com).

La Calidad se refiere a un sistema de gestion empresarial relacionado con la
mejora continua en busca de la plena satisfaccion de las necesidades y

expectativas del cliente, tanto interno, como externo.

Para aplicar la calidad, es esencial el involucramiento de las y los trabajadores de
la organizacion. “La calidad no solo se refiere al producto o servicio en si, sino que
es la mejoria permanente del aspecto organizacional gerencial, tomando una

empresa como una maquina gigante, donde cada trabajador, desde el gerente


http://www.agoratel.com/recursos/docs_calidad/calidad.htm

hasta el funcionario de mas bajo nivel jerarquico, estan comprometidos con los

objetivos empresariales” (www.monografias.com).

Para que la calidad se logre en una organizacién es necesario rescatar los valores

morales y principios institucionales, con lo cual se crea la cultura de calidad.

3.2 Culturade Calidad

“La cultura es el conjunto de todas las formas, modelos, patrones, explicitos o

implicitos, a través de los cuales una sociedad se manifiesta”. (es.wikipedia.org).

La cultura es un cimiento sobre el cual descansan los ideales y valores de una
sociedad, es lo que forma el pensamiento, construye el caracter, el actuar de las

personas y define un estilo de vida en particular. (elmundodelacalidad.wordpress.com)

Para lograr crear una cultura de calidad en una organizacion, es necesario trabajar
fuertemente en el refuerzo de valores morales y principios institucionales, debido a
gue se hace necesario complementarlos con el uso de practicas y herramientas de

calidad en el actuar diario.

Lo que busca la cultura de calidad es hacer conciencia en los equipos de trabajo
de las organizaciones, referente a hacer las cosas bien y aplicar la respectiva
dosis de calidad en cada tarea, por muy simple que ésta pueda ser. Para que el
cambio cultural en una organizacion tenga éxito, se necesita la participacion activa

y voluntaria de todos los integrantes de la misma.


http://www.monografias.com/

3.3 Aseguramiento de la Calidad y las Normas I1SO

En las ultimas décadas, varias organizaciones de diferentes lugares en el mundo
buscan satisfacer eficazmente las necesidades de los clientes y mejorar sus
productos. Para eso, se hizo necesario crear sistemas de calidad que permitan en

cierta medida anticipar los errores antes de que se produzcan.

En este sentido, las normas ISO se crearon con el fin de estandarizar los Sistemas
de Gestion de Calidad de distintas empresas. Las normas son editadas y
revisadas periddicamente. De este modo, se consolida a nivel internacional el
marco normativo de la gestion y control de la calidad. La norma ISO 9000 es la

base en la que se asientan los nuevos Sistemas de Gestion de la Calidad.

La Organizacion Internacional para la Estandarizacion ISO por sus siglas en inglés
(International Organization for Standardization), es una federacion mundial
formada por una red de institutos nacionales de estandarizaciéon en 156 paises
gue agrupa a representantes de cada uno de los organismos nacionales de
estandarizacion y tiene como objeto desarrollar estandares internacionales que

faciliten el comercio internacional. (www.unlu.edu.ar).

Este organismo internacional tiene su sede central en Ginebra, Suiza y ha sido el
encargado de desarrollar y publicar estandares voluntarios de calidad, con lo que
se facilita la coordinacion y unificacion de normas internacionales, incorpora la
idea de que las practicas pueden estandarizarse para beneficiar a los productores
y a los compradores de bienes y servicios. Los estandares 1SO 9000 juegan un

papel importante en la promocién de un unico patron de calidad a nivel mundial.

“ISO 9001, es una norma internacional que se aplica a los Sistemas de Gestion
de Calidad y se centra en todos los elementos de administracion de calidad con
los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo que le permita
administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios’.

(www.normas9000.com).



http://www.unlu.edu.ar/
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De acuerdo a la norma 1SO 9000, “calidad” es el grado en que un conjunto de
caracteristicas inherentes cumple con los requisitos establecidos por la

Organizacion Internacional para la Estandarizacion.

Las normas de calidad se pueden aplicar en cualquier tipo de organizacion
orientada a producir bienes o servicios. La norma ISO 9001:2008 mide los
estandares de calidad, tiempos de entrega y niveles de servicio, exige eficacia y

eficiencia, tomando en cuenta el significado de ambos términos:

e Eficacia: “Es el grado en el que se realizan las actividades planificadas y
se alcanzan los resultados planificados”. (norma ISO 9000)
Si cada individuo contribuye a realizar una estructura organizativa es eficaz,
porque permite alcanzar los objetivos de la empresa. Eficacia es cumplir

con las actividades planificadas en el tiempo previsto.

e Eficiencia: “Es la relacion entre el resultado alcanzado y los recursos
utilizados”. (norma I1SO 9000) Una estructura organizativa es eficiente si

facilita la obtencion de los objetivos deseados con el minimo coste posible.

La adopcion de las normas ISO, ofrece numerosas ventajas para las empresas:

e Medir y modernizar el desempefio de los procesos,
e Estandarizar las actividades del personal que labora en la institucion,
e Incrementar la eficacia y eficiencia de la organizacion

e Mejorar continuamente los procesos.



3.4 Sistema de Gestion de Calidad

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad se realiza cuando alguna
organizacion necesita demostrar su capacidad para proporcionar productos que
satisfagan las necesidades del cliente y aspira a aumentar la satisfacciéon del

usuario mediante un servicio de calidad.

Para implementar un Sistema de Gestion de Calidad, la alta direccion o las
autoridades deben asumir el compromiso y definir inicialmente la politica de
calidad donde describa las intenciones globales y orientacion de una organizacién

empresarial relativas a la calidad.

Seguidamente definicion de objetivos de la calidad, “algo ambicionado o
pretendido relacionado a la calidad” (norma ISO 900). Los objetivos de Calidad

deben ser coherentes con la politica de calidad.

Corresponde a la alta direccidon asegurar la disponibilidad de los recursos y hacer

las revisiones correspondientes.

La organizacion debe implementar y mantener un manual de calidad y definir
procesos de mejora continua y mecanismos para el control de la documentacion y

registros.

El objeto de la gestion de la calidad debe basarse en las necesidades y
expectativas de los clientes, en materia de productos, las cuales transitan por
distintos niveles de determinacion a través de sucesivas transformaciones en los
diferentes procesos que interrelacionados propician que se genere la calidad como
totalidad.



En general se puede definir la Gestion de la Calidad como el aspecto de la gestion
general de la empresa que determina y aplica la politca de calidad.

(monografias.com).

El concepto “"cliente o usuario” se refiere a quien recibe el servicio o el producto,
ya sea a nivel interno o externo. De la misma manera sucede con el “proveedor”,

qguien brinda los insumos para elaborar el producto o quien presta el servicio.

El Sistema de Gestion de la Calidad debe estar integrado en los procesos,
procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles, de las propias
operaciones de la institucion. Ademas proporciona herramientas para la
implantacion de acciones de prevencion de defectos o problemas (procedimiento
de acciones preventivas), asi como de correccion de los mismos. Incluye también
los recursos, humanos y materiales; asi como las responsabilidades de los
primeros, todo ello organizado adecuadamente para cumplir con sus objetivos

funcionales.

3.4.1 Definicion de proceso

La palabra proceso viene del latin “processus”, que significa avance y progreso.
Un proceso es el conjunto de actividades de trabajo interrelacionadas que implican
valor afiadido con miras a obtener ciertos resultados. El proceso define qué es lo

gue se hace.

Los procesos son los que figuran la entrada de una serie de actividades que
conllevan a una salida que permite satisfacer las necesidades de los clientes. En
los procesos se debe tomar en cuenta el factor econdmico, los recursos humanos

y técnicos, entre otros.

La gestion por procesos es una forma de organizacién en el que prima la vision del
cliente sobre las actividades de la organizacion y son gestionadas de modo

estructurado, y sobre su mejora se basa la propia organizacion. Lo que se busca



con esto es optimizar la utilizacion de los recursos y mejorar la calidad en el

servicio.

Ademas rompe con los principios de la gestién funcional, ya que en lugar de
ocuparse por atender los principios de burocracia, formalismo y centralizacion en
la toma de decisiones, se enfoca en atender los principios de eficiencia, flexibilidad

y descentralizacion en la toma de decisiones.

Para gestionar los procesos, se nhombra a una persona responsable, quien debe
tener autoridad para implantar los cambios en el proceso que conduzcan a la
mejora de sus resultados. El encargado debe asumir la responsabilidad del
proceso, asegurar la eficacia y eficiencia del mismo, asi como mantener la relacion
con el resto de procesos, controlar y medir los resultados con el objetivo de mejora

continua. (www.web.jet.es)

El trabajo debe organizarse segun las exigencias de los clientes y del mercado,
para proporcionar un servicio de alta calidad a un precio equitativo y con un

servicio excelente, aprovechar al maximo el potencial tecnolégico actual.

3.4.2 El Mapa de procesos.

Una organizacion se interrelaciona externamente con clientes, personas,
proveedores, accionistas y sociedad. En funcién de ver a quien afecten, hemos
visto que existen procesos misionales, estratégicos y de soporte. Esta es la base

de la clasificaciéon de los procesos, que se van detallando en el mapa de procesos.

a) Misionales: la razon de ser de la institucién, para lo que fue creada y que

permite su sostenibilidad en el tiempo.

b) Estratégicos: establecen politicas, estrategias y lineas de accion generales
para la supervivencia o mejor organizacion de la entidad y de los demas

procesos.


http://www.facebook.com/profile.php?id=100001732114621

Cc) Soporte o apoyo: proveen los recursos necesarios para el bien andar de

los demés procesos institucionales.

Un proceso general puede descomponerse en una secuencia de procesos y asi

sucesivamente hasta llegar a los procedimientos.

Procedimientos: Es el conjunto de reglas e instrucciones que determinan la
manera de proceder, para conseguir un resultado. El procedimiento describe cémo
hacer el proceso.

La norma ISO 9001:2008 sefiala que la adopcion de un Sistema de Gestidon de

Calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion, influenciada por:

El entorno, tamafio y estructura de la organizacion

Sus necesidades cambiantes

Sus objetivos particulares

Los productos que brinda

Los procesos que emplea

Como siguiente paso, la organizacion debe:
e Determinar los procesos necesarios para el SGC

e Determinar la secuencia e interaccién de los procesos

Determinar criterios y métodos para controlar los procesos y llevar registros

Realizar seguimiento y medicién

Implementar acciones para alcanzar resultados y aplicar mejora continua.

Entre las exigencias establecidas por la norma ISO 9001:2008, es primordial
identificar, definir y comprender, las necesidades y requisitos del cliente; identificar
y comprender los requisitos legales, asi como establecer y mantener el Sistema de
Gestion de Calidad.



3.5 EIl Proceso de Certificacion

Los organismos y entidades que buscan implementar Sistemas de Gestién de
Calidad deben cumplir los requisitos de la norma ISO. Cuando las organizaciones
preparan su SGC deben acudir a un organismo de certificacion, quien tendra a su
cargo la evaluacion del sistema contra los estandares de la norma y efectuara
auditorias. Si una empresa no es aprobada, existen mecanismos para apelar la

decision.

En Argentina existen mas de 20 organizaciones que emiten certificados I1SO,
donde generalmente se aportan datos de la empresa tales como: tamafio de la

compaiiia, cantidad y localizacion de sus instalaciones y productos.

3.5.1 Vigencia de las certificaciones

El certificado ISO 9000 es valido para las empresas que han seguido los pasos de
gestion de calidad dictados en la norma. Algunas areas especificas de
organizaciones tienen la facultad de certificarse, aunque la organizaciéon como tal

no haya sido certificada.

Las certificaciones tienen vigencia de tres afios, durante el cual se hacen
auditorias de vigilancia cada 6, 9 0 12 meses, a cargo del organismo certificador.
Para hacer las auditorias de calidad se utiliza la norma 1SO 19.011, la cual brinda
las directrices para el desarrollo de la misma, dentro de un SGC. Dependiendo del

resultado de las evaluaciones, se decide si se proporciona una re-certificacion.

Segun una publicacion realizada en www.unlu.edur.ar, existen mas de 640,000

empresas en el mundo que cuentan con la certificacion de calidad 1SO.


http://www.unlu.edur.ar/

3.6 Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion -ICONTEC-, es un
organismo internacional de normalizacién, segun Decreto 2269 de 1993. Su
mision es brindar soporte y desarrollo al productor de servicios; y proteccion al

consumidor.

“‘ICONTEC colabora con el sector gubernamental y apoya al sector privado del
pais, para lograr ventajas competitivas en los mercados interno y externo” (NTC
ISO 9001).

La NTC-1SO 9001 (Tercera actualizacion) fue ratificada por el Consejo Directivo de
2008-11-14. La norma esta sujeta a ser actualizada permanentemente con el
objeto de que responda en todo momento a las necesidades y exigencias

actuales.

3.7 Calidad en la Administracion Publica

La calidad en la gestion publica se mide en funcion de la capacidad de satisfacer
en el momento oportuno las necesidades de los ciudadanos. Ademas debe ser
constantemente mejorada, para elevar el nivel de excelencia y fomentar la practica
del buen gobierno. La calidad en la gestion publica comprende cumplir con el

principio de eficacia y seguir el principio de eficiencia.

Se toma como referente un estudio realizado por la Asociacion de Directivos de
Comunicacion -Dircom-, en el afio 2000 en los organismos mas significativos del
sector publico de Madrid, Espafia, donde “tres de cada cinco administraciones
publicas estudiadas no cuenta en este momento con un Plan de Comunicacion. La
existencia formal y por escrito de este documento se da en el 36,9% de los casos,
en desarrollo en el 15,4% de los casos y considerando su redaccion en el 12,3%.
En el 47,7% de estos departamentos en las que no existe Plan de Comunicacion y

no se esta considerando su elaboracion. Las razones que argumentan para no



disponer de dicho plan son la consideracion de que la comunicacion no permite
planificacion, la falta de tiempo y de otros recursos, y por falta de voluntad o
dejadez”. (Dircom, Madrid 2007).

Sin embargo, las normas ISO sefalan que para trabajar con calidad se necesitan
cuatro aspectos fundamentales: PLANIFICAR, HACER, VERIFICAR Y ACTUAR.

En Guatemala, existe un alto porcentaje de organizaciones privadas que se han
preocupado por implementar Sistemas de Gestibn de Calidad enfocado a la
satisfaccion del cliente. Sin embargo, en el sector publico son muy escasas las

instituciones interesadas en adoptar nuevos modelos de calidad.

Ante los retos actuales en torno a la globalizacion, apertura de mercados,
estandares mundiales, las entidades publicas se ven en la necesidad de contar
con certificados de calidad que garanticen sus competencias y potencialidades,

basado en normas técnicas que apoyen el desarrollo.

Hace algunos afios en Guatemala era una utopia encontrar calidad en el sector
publico. Sin embargo, algunas instituciones empiezan a romper paradigmas y se
interesan en mejorar la prestacion de servicios a la ciudadania y adoptar modelos
de calidad en algunas areas; con enfoque al cliente en beneficio de la sociedad

guatemalteca.

Entre las instituciones que han obtenido logros se puede mencionar: el Instituto
Técnico de Capacitacion y Productividad, el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social, el Ministerio de Educacion, Oficina Nacional de Servicio Civil, el
proyecto SIAF SAG del Ministerio de Finanzas Publicas, quienes han adoptado
SGS en algunas de las areas que disponen al servicio de la sociedad.
Actualmente el Instituto Nacional de Administracion Publica se une al esfuerzo y a

la vez, a través del desarrollo de su mision, busca compartir estas experiencias y



la importancia de implementar SGC para el desarrollo de la Administracién Publica

en el pais.

En este sentido de compartir experiencias de calidad, el INAP realizé un Congreso
Nacional de Administracion Publica denominado: “Gestion de la Calidad en los
Servicios Publicos”, en junio 2011. En el cual se realizaron siete mesas de trabajo.
Una de ellas abordé especificamente conocer la experiencia de la implementacion
de los Sistemas de Gestidén de Calidad en el pais. Como resultado del Congreso,
los participantes sefalaron que es de suma urgencia aprobar reformas a la Ley de
Servicio Civil para lograr la implementacion de SGS en las entidades
gubernamentales de forma obligatoria para fortalecer la administracion publica.
Entre otros resultados se recomendd crear y adoptar politicas publicas sobre
Gestion de Calidad, unificar procesos a nivel nacional y hacer una politica de
Estado.(www.inap.gob.gt).

3.8 Carta lberoamericana de la Calidad

El Centro Latinoamericano de Administracion para el Desarrollo -CLAD- es un
organismo publico internacional que fue constituido en el afio de 1972 con
iniciativa de los gobiernos de México, Peru y Venezuela, con el propésito de crear
una entidad regional que apoyara la modernizacion de las administraciones
publicas; para coadyuvar al proceso de desarrollo econémico y social en los

paises.

Desde entonces se han realizado varias reuniones. En octubre del afio 1998, el
Consejo Directivo del CLAD aprobé el documento “Una nueva gestion publica para
América Latina”, en el cual se declara la necesidad de reconstruir el Estado para
enfrentar los nuevos desafios de la sociedad. En este documento, se reconoce al
Estado como instrumento indispensable para el desarrollo econémico, politico y
social de cualquier pais y se menciona que la regién debe orientarse a brindar

atencion a tres grandes problemas: la consolidacion de la democracia, la



necesidad de retomar el crecimiento econémico y la reduccion de la desigualdad

social, garantizando la inclusion social.(www.inap.gob.gt).

Con la intencibn de abordar estos desafios, los Estados Iberoamericanos
respaldan la “Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica”, la cual es
aprobada por la X Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracion
Publica y Reforma del Estado en junio del afio 2008 y adoptada por la XVIII
Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y de Gobierno en octubre del mismo
afio. Dan inicio a la busqueda de un nuevo modelo de gestiébn que involucre la
profesionalizacién de la funcién publica de los paises de la regién y promueva la

mejora.

“‘Reiteramos nuestro empefio en el fortalecimiento institucional del Estado, en
lograr administraciones publicas mas eficaces y transparentes y en promover los
instrumentos necesarios para una mayor participacion de la sociedad civil en el
proceso de toma de decisiones. Los Estados Iberoamericanos fortaleceran en sus
agendas gubernamentales las politicas de reforma de la Administracion

Publica.”(Carta Iberoamericana de la Calidad, junio 2008).

La carta iberoamericana propone adecuar el funcionamiento de las
Administraciones Publicas Iberoamericanas, para garantizar que brinden servicios
utiles, efectivos y confiables a la sociedad. La Carta vincula la calidad con la
gestion publica y coloca al usuario y beneficiario de los programas publicos como
elemento primordial. Por lo tanto, la satisfaccion del ciudadano se convierte en una

prioridad.

En Iberoamérica existen modelos de calidad con perspectiva integral. La Carta
Iberoamericana de la Calidad, toma como referencia algunos elementos del
Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion de la Fundacion

Iberoamericana, para la Gestion de la Calidad y el Modelo de Evaluacion,


http://www.inap.gob.gt/

Aprendizaje y Mejora, desarrollado por la Agencia Estatal de Evaluacion de las

Politicas Publicas y la Calidad de los Servicios de Espafia.

La carta es una guia del disefio, implantacion, desarrollo, mejora y consolidacion
de planes de calidad y de excelencia en la gestion publica. La calidad en la gestién
publica constituye una cultura transformadora que impulsa la mejora permanente,
para satisfacer las necesidades de la ciudadania con justicia y equidad, utilizando

con eficiencia los recursos publicos.

3.9 Premio Nacional ala Calidad en Guatemala
Por primera vez en Guatemala, en el afio 2011, el Gobierno de la Republica
decide implementar un sistema que promueva la calidad en las entidades del
sector publico y establece el Premio Nacional a la Calidad y el reconocimiento a
las Mejores Practicas en la Administracion Publica, con el objetivo de lograr una

gestion publica efectiva, eficaz, eficiente y transparente.

El premio busca motivar a las instituciones gubernamentales a establecer
procesos, procedimientos, productos o servicios con calidad. Para sustentar la
premiacion, el comité organizador adoptdé el Marco Comun de Evaluacién -CAF-
(por sus siglas en inglées de Common Assessment Framework), un modelo
utilizado en la Unibn Europea que inspira la gestion de excelencia.

(www.inap.gob.qgt).

Las instituciones publicas interesadas entran a un proceso de postulacién para
posteriormente seleccionar a los ganadores. La postulacion se programé para el

11 de julio del afio 2011 y la premiacion para el mes de diciembre del mismo afio.

Segun las normas para participar, pueden optar al Premio Nacional a la Calidad
las entidades que obtengan mas del 60% de la puntuacion total con base al

CAF.www.inap.gob.qgt)



http://www.inap.gob.gt/
http://www.inap.gob.gt/

El Marco Comun de Evaluacion es un modelo organizativo destinado a obtener un
rapido diagndstico, a partir de éste, elaborar un plan de accion con el objetivo de

lograr organizaciones publicas excelentes.

“El CAF estd especialmente disefiado para el sector publico, en virtud de que
contempla aspectos como el liderazgo politico y los ciudadanos. Se disefié para
gue las organizaciones publicas de Europa empezaran a utilizar técnicas de
Gestion de Calidad, con el propésito demejorar su rendimiento. EI CAF
proporciona un modelo sencillo y facil de usar, apropiado para que las
organizaciones del sector publico lleven a cabo wuna autoevaluacién”

(www.es.wikipedia.orq)



http://www.es.wikipedia.org/

CAPITULO IV
EL PROCESO DE COMUNICACION ORIENTADO A LA CALIDAD

4.1 LaComunicacion como Proceso de Soporte

en la Gestion de Calidad

La comunicacién es un proceso de soporte necesario para la implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad en una organizacion, debido a que las y los
trabajadores de la entidad deben conocer claramente la politica de calidad, los
objetivos de calidad, la mision y la vision de su empresa o institucion, e

identificarse con ella.

Por lo tanto, corresponde a la unidad o direcciéon de comunicacion social elaborar
estrategias de comunicacién para llevar el mensaje a los trabajadores, a los

proveedores y a los clientes de la institucion.

En este tema, la direccion de la institucion debe asegurarse de que se establezcan
los procesos de comunicacién apropiados dentro de la organizacion. La unidad o
direccion de comunicacion es la responsable de informar a los clientes internos y
externos sobre el producto y los servicios que se brindan, incluyendo una

retroalimentacion del cliente y sus quejas.

La comunicacion efectiva es esencial para el éxito de toda empresa, no solo debe
de expresarse en forma impersonal, de persona a persona; sino intergrupal,
organizacional y externa. Utilizar destrezas para hacer que el mensaje se

transmita de manera eficiente y eficaz.

A través de las palabras pensamos, nos comunicamos, reflexionamos, nos
expresamos, opinamos, nos peleamos e incluso nos distanciamos de lo que
verdaderamente nos interesa. Segun sea la calidad de comunicacién que

mantengamos con una persona, dentro de un grupo o en una empresa asi sera la



calidad de la relacion que obtendremos. De hecho, si nos detenemos a pensarlo
un instante, todas las personas que consiguen un éxito solido y un respeto
duradero (ya sea en el campo laboral, empresarial o familiar) saben comunicar de

manera efectiva, aun intuitivamente, sus ideas, propdésitos y emociones.

Unicamente conociendo y practicando los principios de una comunicacion efectiva
podemos coordinar, ensefar, aceptar, dirigir, pero sobre todo, lograr un clima
propicio que nuestras acciones nos conduzcan a los que realmente buscamos,
(Leuro 2000).

Actualmente vivimos con un elevado nivel de ajetreo y estrés. Tomarse tiempo
para escuchar al otro, es un buen regalo. Escuchar, muestra preocupacion por la
otra persona y es una forma de establecer una buena relacion. Ademas puede ser

atil a la hora de solucionar problemas.

La comunicacion efectiva no hay que buscarla precisamente en el campo del
método y la técnica, sino que hay que buscarlo en otros lugares. “Algunas formas
convencionales de reflexionar sobre la comunicacion humana nos ha impulsado
por desgracia a creer que la comunicacion efectiva o positiva puede ser
simplemente obtenida utilizando técnicas o conocimientos superiores” (Thayer
1975. Pagina 24).

Si un receptor comprende adecuadamente el mensaje del emisor, la comunicacion
suele ser efectiva. Un mensaje no sera efectivo, si el receptor pueda darle un

contenido en funcion de credibilidad, adecuacion y verdad, entre otros.

La efectividad de la comunicacion esta limitada finalmente por las circunstancias
dentro de la cual debemos comunicarnos. Significa que no podemos
comunicarnos con otra persona mas alla de su capacidad para comprender, ni

fuera de las circunstancias que pueda intuir por si misma. Entendemos a la



comunicacion como un medio que nos posibilita generar confianza, efectividad,

respeto y bienestar. (Beryl Williams, 1998).

Las comunicaciones que mantenemos determinan las relaciones en general. Lo
gue hablamos y escuchamos, determinan el mundo de acciones que es posible
para nosotros. Por ello el desarrollo de nuestras mejores comunicaciones nos

pueden llevar a una vida de mayor efectividad y bienestar.

Para implementar un programa de calidad de servicio en una organizacion, es
necesario mejorar la calidad de comunicacién con respecto a la calidad de la
productividad y lograr tener una mejor aceptacion de mercado.Los cambios que
han se han efectuado a través de los modelos de calidad a la gestion, tiene
relacion con que plantean la comunicacion como un recurso vital de la
organizacion. El sentido de la comunicacion se convierte en un facilitador

importante, para desarrollar las necesidades de los clientes.

La comunicacion es el pilar de la operacion de calidad, por lo tanto debe de ser un
agente innovador, brindar los elementos para el mejoramiento de los procesos y
utilizar el canal para la informacion y generar ideas que contribuyan a crear un

modelo efectivo que cubra las necesidades y satisfacciones de los usuarios.

Existen tres acciones claves de comunicacion para la calidad:

a) Arraigar la cultura de la necesidad de adaptarse a las expectativas del
cliente.
b) Dar prioridad a la informacion para el mejoramiento

c) Propiciar que los colaboradores realicen propuestas de mejoramiento.

El departamento de comunicacion de una empresa u organizacion, debe apoyar el
desarrollo y arraigo de las nuevas culturas, por medio de campafias mediaticas

para hacer de la calidad una cultura que permita reforzamiento de valores a través



de medios internos que manifiesten el beneficio de trabajar bajo sistemas de
calidad. En este sentido se logra que la informacién del usuario ascienda en las
estructuras administrativas y logre que el ciudadano cumpla con las obligaciones y

requerimientos en los procesos del servicio.

La comunicacion es un soporte estructural a los procesos de calidad, para los
sistemas de calidad, la informacién que ofrece el usuario debe ser canalizada

principalmente en la toma de decisiones de la organizacion.

Instrumentar un sistema de calidad, es en muchos aspectos crear una accion de
comunicacion interna que permita el funcionamiento de la organizacion de
informacion, conocimiento y motivacion. Cuando las acciones estan orientadas al

Sistema de Gestion de Calidad, estan apoyadas con un sistema de comunicacion.

Por ejemplo: en una empresa, el personal comprende la importancia de la calidad,
la organizacion comprende las politicas y los objetivos de calidad. Seguidamente
logra mejor coordinacion entre los equipos de trabajo y el personal es responsable
de aplicar los procedimientos. Es fundamental que el sistema de calidad que se
propone crear en la organizacion sea recibido y comprendido por medio del
proceso de comunicacion. Verificar que la implementacion del sistema se

desarrolle en forma positiva.

4.2 Comunicacion internay comunicacion externa

De acuerdo a lo establecido en la norma ISO 9001:2008, la alta direccion debe
asegurarse de que sean establecidos los procesos de comunicacion apropiados
dentro de la organizacion y de que la comunicacion se realice considerando la

eficacia de la gestion de la calidad.

Para hacer comunicacion con calidad, se deben explorar las barreras que existen
en la organizacion y elaborar un plan estratégico que permita que la comunicacion

sea eficaz y provechosa.



Como parte del Sistema de Gestion de Calidad, en el plan de trabajo de

comunicacion se debe:

e Establecer los objetivos de la comunicacion.

e Describir los procesos de comunicacion que se realizan en el momento de
la implementacion.

e Medir los objetivos y establecer escalas.

e Contar con indicadores que permitan observar el comportamiento del

proceso.

El plan general de comunicacion debe abordar la comunicacion interna y la
comunicacion externa, debido a que en el sistema de gestion de calidad es
importante mantener constante comunicacion con el personal que labora dentro de

la institucion, y con el cliente.

Segun Joan Costa, la comunicacion debe:
e Contribuir a la estrategia de comunicacion dentro de un plan estratégico
general de la empresa.

e Difundir los objetivos generales de identidad y de comunicacion.

En las organizaciones con cultura de calidad, la responsabilidad de la Direccién de
Comunicacion es:
e Definir las politicas y la estrategia de comunicacion

e Supervisar y coordinar la comunicaciéon de la empresa.

Velar por la Imagen Institucional.

e Acompafiar el sistema de Gestién de Calidad.

e Acompafar el proceso de cambio del trabajo por funciones a la gestién por
procesos.

e Informar y dar a conocer la importancia de la responsabilidad, la autoridad y

la comunicacion en los procesos de gestidon de calidad.

¢ Enfoque al cliente.



e Generar campafias de sentido de pertenencia.

e Propiciar una comunicacion flexible.

4.4 Manual de Procedimientos

Es un documento que describe las actividades que deben realizarse en la unidad o
direccion de comunicacion social. El manual debe incluir todas las unidades
administrativas que intervienen en el proceso. Este documento sirve de guia para
conocer si los procedimientos se estan realizando adecuadamente, o si algun

procedimiento necesita implementar una mejora.

4.5 Seguimiento y Medicién de los Procesos

Se necesita aplicar métodos apropiados para dar continuidad y medicion de los
procesos y demostrar la capacidad de los mismos para alcanzar los resultados
planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados, se realizan

acciones correctivas, segun sea conveniente.

Segun lo establecido en la norma ISO 9001-2008, la organizacion debe realizar
seguimiento de la informacion relativa a la percepcion del cliente, con respecto al

cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion.

Esto significa que se deben medir las caracteristicas del producto, para verificar
gue se cumplen los requisitos del mismo. La evidencia se genera a través de los
registros establecidos en los procedimientos. En este punto, las encuestas de
opinidn del usuario, las felicitaciones o las quejas y sugerencias, son utilizadas

para rendir el informe.



4.6 Control del Producto o Servicio No Conforme
La organizacion que adopta un Sistema de Gestion de Calidad debe asegurarse
gue el producto o servicio que no sea conforme los requisitos, sea identificado
para controlar para prevenir su uso 0 entrega no intencionada. Por lo tanto,
también es necesario establecer procedimientos para definir los controles vy
responsabilidad de las autoridades para tratar el producto no conforme.

Los productos o servicios no conformes, se deben erradicar de la siguiente
manera:

e Tomando acciones para eliminar la no conformidad

e Tomando acciones para impedir su uso o aplicacion

e Tomando acciones apropiadas para efectos de la no conformidad.

Segun la norma 1SO 9001:2008 cuando se corrige un producto no conforme, se

somete a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

4.7 Mejora Continua
El Sistema de Gestiéon de Calidad mejora mediante el uso de la politica y los
objetivos de calidad, las auditorias, el andlisis de datos, acciones correctivas y

preventivas.

En relacion a las acciones de mejora para el proceso de comunicacion se debe:
e Establecer una propuesta para mejorar los ya medidos, enfocandose en el
usuario.
e Establecer nuevos procedimientos si es necesario o implemente las
propuestas de mejoramiento.
e Medir el efecto comparando las mediciones del ciclo descriptivo.
e Plantear la propuesta de mejoramiento para el siguiente ciclo. De esta

forma se da inicio al ciclo de mejoramiento del proceso de comunicacion



gue sera revisado por el ejecutor y por los certificadores que estaran
pendientes de los progresos y los mejoramientos planteados

Corresponde entonces a la unidad o direccion de comunicacion, revisar y corregir
siempre todos los textos de caracter técnico, boletines, folletos instructivos y
manuales de organizacion, clasificar los archivos fotograficos y filmicos, y hacer
qgue la informacién sea proporcionada a todos los miembros de la institucion. Asi

como coordinar la publicacion de notas informativas.

En el proceso de comunicacion siempre se encontrardn barreras de diferentes
tipos; sin embargo, el principal método para eliminarlas es realizar un proceso de
retroalimentacion. Entre mas fluido sea el mensaje, mejores respuestas se
obtendran y las condiciones de la organizacidbn mejoraran sustancialmente y de
esta manera se efectia un proceso de comunicacion orientado a la calidad. La
comunicacion es un factor que elimina las barreras inter-funcionales, cohesiona la

organizacion acelerando los procesos al hacerlos mas eficientes y productivos.

4.7.1 Accion preventiva
Implica determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades
potenciales para prevenir su ocurrencia. Debe establecerse un procedimiento para
« Determinar las no conformidades y sus causas
« Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no
conformidades
« Determinar e implementar acciones
» Registrar los resultados de acciones tomadas

» Revisar la eficacia de acciones preventivas tomadas



4.7.2 Accibn correctiva
Implica tomar acciones para eliminar las causas de las no conformidades (algo
gue no funciona bien en el proceso), con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir.
Debe establecerse un procedimiento para:

e Revisar las no conformidades

e Determinar las causas de las no conformidades

e Evaluar la necesidad de adoptar acciones

e Determinar e implementar acciones necesarias

e Registrar resultados de las acciones tomadas

e Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas

4.9 LaComunicacion como Soporte ala Cultura de Calidad

La comunicacion se convierte en una herramienta fundamental para que los
trabajadores de la institucion que aplica un Sistema de Gestion de Calidad,
comprendan lo que implica el proceso de mejora continua orientado a la

satisfaccion del usuario.

Si una institucion se involucra y adopta un Sistema de Gestion de Calidad,
encontrara una de las barreras mas comunes en los seres humanos: la resistencia
al cambio. Por lo tanto, la comunicacién se vuelve importante para persuadir a las
y los trabajadores de la institucion a laborar con procesos transversales que

permitan al recurso humano ser mas eficiente y eficaz.

La comunicacién en un Sistema de Gestion de Calidad es un soporte a los
procesos de calidad, que vela por lograr que la informacion llegue a todas las
direcciones y areas de la organizacion. En el proceso de evaluacion del SGC se
realizan entrevistas a los trabajadores, quienes deberan conocer la politica de
calidad, los objetivos de calidad, la mision y la vision de la organizacién para la

cual laboran.



CAPITULO V
INSTITUTO NACIONAL DE ADMINISTRACION PUBLICA

5.1 ¢Qué es el INAP?

El -INAP- es el 6rgano técnico de la Administracion Publica, responsable de
generar y lograr que se ejecute un proceso permanente de desarrollo
administrativo, con el fin de incrementar la capacidad de las instituciones y
dependencias publicas,para que éstas sean eficientes y eficaces en los aspectos
gue le son propios; asi como en la produccion de bienes y prestaciones de
servicios. (www.inap.gob.qgt).

l \ Ademas, se dedica a formar capital humano, intelectual y

tecnolégico para la conformaciéon de capital social
coadyuvando al fortalecimiento del tejido social

I\\llnlm NAC IONAL
DE ADMINISTRACION ll‘l:\ll(,r\ guatemalteco

5.1.1 Objetivos del INAP

Formar constantemente al servidor publico, dotandolo de los conocimientos
basicos, aptitudes, habilidades y destrezas, a fin de prepararlos para los trabajos
presentes y futuros; estimulando su crecimiento profesional y personal, de acuerdo

a su potencial y las necesidades de la administracion publica.

Instruir a los servidores publicos de los Ministerios, Secretarias, Dependencias e
Instituciones del Organismo Ejecutivo para fortalecer los sistemas informaticos,
con la finalidad de articular redes de comunicacién interinstitucional que faciliten la
implementacion de una administracion basada en las herramientas de las
Tecnologias de la Informatica y Comunicacién -TIC-, que propenda al

establecimiento de un Estado moderno bajo el concepto de Gobierno Electrénico.

Contribuir a la Modernizacién del Estado, para el Fortalecimiento Institucional y el

Desarrollo Administrativo. Con el propésito de brindar direccionalidad y sentido de


http://www.inap.gob.gt/

perspectiva a futuro y concepcién de totalidad a los programas de trabajo concibe
por medio de funciones basicas realizadas a través de nuestros programas

sustantivos y programas de apoyo.

5.1.2 Vision

“Ser la institucién rectora y modelo de la Modernizacién de la Administracion
Publica guatemalteca y el Fortalecimiento Institucional, con alto nivel técnico-
académico y capacidad de convocatoria en el Sector Publico, capaz de contribuir a
la transformacion y modernizacion del Estado Guatemalteco pluriétnico y

multicultural”

5.1.3 Mision

“Generar el Desarrollo de la Administracion Publica al Servicio de la Poblacion”.

5.2 Organos superiores del INAP.

Segun el Decreto 25-80 con el cual se crea el INAP, se define como 6rganos
superiores: la Junta Directiva, el Comité Ejecutivo, la Gerencia y la Subgerencia. A
continuacion se describe las funciones de dichos 6rganos, para comprender mejor

el funcionamiento de la institucion.

5.2.1 Junta Directiva

La Junta Directiva del INAP est4 integrada por un representante de las siguientes
entidades: Presidencia de la Republica, Secretaria General de Planificacién y
Programacion de la Presidencia, -SEGEPLAN-; Ministerio de Finanzas Publicas -
MINFIN-, Ministerio de Educacion -MINEDUC-, Oficina Nacional de Servicio Civil -
ONSEC- y por la Gerencia del INAP.

La Junta Directiva sesiona en forma ordinaria y extraordinaria y sus funciones

estan establecidas en el reglamento interno del INAP.



5.2.2 Comité Ejecutivo

El Comité Ejecutivo es el 6rgano responsable de la programacién, organizacion,

coordinacion y evaluacién de las actividades técnicas, académicas, administrativas

y financieras del INAP. Dentro de las funciones que ejecuta se encuentran las

siguientes:

a) Programa la agenda académica, cuatrimestral y anual.

b) Aprueba el anteproyecto de Presupuesto de Ingresos y Egresos del INAP.

c¢) Dictamina sobre los convenios institucionales propuestos por la Gerencia.

5.2.3 Gerencia

El Gerente del INAP es nombrado por el Presidente de la Republica a propuesta

de la Junta Directiva.El Gerente del INAP tiene las calidades y atribuciones

siguientes: para ser nombrado Gerente se requiere ser persona de reconocida

honorabilidad, guatemalteco natural, graduado universitario, con especializacion

de alto nivel en Administracion Publica y experiencia reconocida en la materia;

estas calidades deben ser comprobables en el momento que los Organos de

control o autoridades de Gobierno lo exijan.

Atribuciones de la Gerencia

Ejercer la Jefatura Superior de las dependencias y personal del INAP, dirigir
todas las actividades técnicas y administrativas del mismo y ser
responsable ante la Junta Directiva por el correcto y eficaz funcionamiento
de la entidad.

Velar por la correcta aplicacion de la ley y sus reglamentos.

Ejercer la representacion legal del INAP.

Informar a la Junta Directiva y al Presidente del INAP sobre los asuntos que
se le requieran.

Nombrar, contratar y remover a los funcionarios y empleados del INAP, de
conformidad con el reglamento respectivo.

Celebrar los contratos por servicios de consultoria.



e Someter a consideracion de la Junta Directiva los proyectos de presupuesto
anual de ingresos, y gastos del INAP, asi como las modificaciones que se
requieren durante el ejercicio fiscal correspondiente.

e Proponer para conocimiento y aprobacion de la Junta Directiva, los planes y
programas de trabajo del INAP.

e Proponer a la Junta Directiva, los proyectos de reglamento que exige la ley
y los que sean necesarios para el eficaz funcionamiento de la entidad.

e Elaborary proponer al Presidente del INAP, con la debida anticipacion el
proyecto de agenda y documentacion de los asuntos a tratar en las
sesiones ordinarias y extraordinarias de la Junta Directiva.

e Convocar a las sesiones ordinarias y extraordinarias de la Junta Directiva,
de conformidad con lo que establece el articulo 8, inciso 2, literal a de la ley.

e Los demas inherentes a la naturaleza de su cargo.

5.2.4 Subgerencia
La persona para el cargo de Subgerente del INAP es nombrada por el Presidente
de la Republica a propuesta de la Junta Directiva. Debe llenar las mismas

calidades del Gerente, a quien sustituird en su ausencia.

Como atribuciones permanentes le corresponden las inherentes a la coordinacion
del Comité Ejecutivo; adicionalmente, la Gerencia podra asignarle las
atribuciones especificas que se requieran para lograr la eficacia del INAP.Segun el

reglamento de la ley organica del INAP, también son funciones del subgerente:

e Dirigir la elaboracion del programa de trabajo para sistematizar las
actividades de personal, compras y suministros, registros contables y
financieros, uso y control de vehiculos y servicios en General. Este
programa lo sometera a la gerencia para su aprobacion.

e Elaborar un informe mensual a la Gerencia sobre los avances de los

programas de trabajo que coordine con el Comité Ejecutivo, asi como de



los problemas mas importantes, planteando las alternativas posibles para
su atencion.

e Coordinar la elaboracion del proyecto de presupuesto y memoria de labores
para presentarlo a la Gerencia.

5.3 Programas Sustantivos

Se definié como programas sustantivos a las direcciones o areas que son la razén
de ser de la institucion, a las encargadas de proveer formacion y capacitacion, asi
como brindar asistencia técnica y asesoria administrativa. Los programas

sustantivos del INAP son los siguientes:

5.3.1 Direccion de Formacion y Capacitacion

Se dedica a programar y realizar actividades de formacion y capacitacion para el
personal del INAP y de las instituciones publicas, con el interés de formar capital
humano a nivel operativo, técnico y gerencial, para el mejoramiento de las

politicas publicas y procesos de gestion a nivel gubernamental.

5.3.2 Direccion de Estudios Postgrado.

Responsable de profesionalizar a profesionales. Realiza una Maestria de
Administracion Pdudblica. Ademas, se prevé implementar una Maestria en
Seguridad y Justicia dirigida a personal del Sistema Penitenciario, Ministerio
Pablico y Organismo Judicial, asi como una Maestria para trabajadores de la
Rectoria de la Universidad de San Carlos de Guatemala e implementar un curso

de postgrado en gestion de calidad.

5.3.3 Direccion de Asesoria Administrativa

Brinda insumos para el funcionamiento de las unidades del INAP, asi como
asesoria, consultoria y asistencia técnica administrativa. Realiza diagndsticos
administrativos, organizacion, reorganizacion, reestructuracion y elaboracion de

manuales de procedimientos para las instituciones publicas que lo soliciten.



5.3.4 Direccién de Asistencia Técnica Regional

Realiza diplomados en fortalecimiento a los Consejos de Desarrollo,
Gobernaciones y de Municipalidades, cuenta con cursos virtuales. Brinda asesoria
administrativa y asistencia técnica exclusivamente para los servidores publicos del

area rural.

5.3.5 Direccién de Gobierno y Gestién Politica Institucional

Busca generar espacios de andlisis politico, debates publicos y crear conciencia
critica en los ciudadanos para transformar el estilo de gestién publica. Organiza y
realiza cursos, foros, encuentros y conversatorios orientados a la sostenibilidad del
proyecto de Gobierno. Ademas establece alianzas con instituciones vy
organizaciones que permitan la interaccion con funcionarios y servidores publicos,
grupos politicos y personalidades interesados en el desarrollo de la gestion publica

transparente.

5.3.6 Delegacion Regional de Quetzaltenango

Como parte de los programas sustantivos también figura la Sede Regional de
Quetzaltenango, la cual fue creada para atender las necesidades institucionales
de la region y ampliar los servicios de formacion y capacitacion hacia el interior del

pais, segun el Acuerdo de Gerencia No. 27-2004.

5.3.7 Proyecto de Fortalecimiento Institucional NUFFIC.

Entre sus funciones esta: brindar apoyo para el fortalecimiento institucional
buscando una modernizacion de los servicios, ademas es quien coordina las
acciones necesarias para implementar el Sistema de Gestion de Calidad,
fundamentado en la Carta Iberoamericana de Calidad y la Norma ISO 9001-
2008.. El proyecto es financiado por el Gobierno de Holanda a través de la
Organizacion Holandesa para la Cooperacion Internacional en Educacion Superior
-NUFFIC-.



5.4 Programas de Apoyo
Las unidades administrativas son las diferentes areas en las que se divide la
institucion. Cada una tiene sus respectivas funciones en relacibn a su éarea.

(www.cgssl.es).Las unidades que conforman el INAP son: asesoria juridica,

auditoria interna, biblioteca, direccibn de administracion interna, direccion
financiera, recursos humanos, comunicacién social, cooperacién nacional e
internacional, informética, planificacion, monitoreo y evaluacion; informacion

publica y la unidad de disefio e imagen institucional.

5.5 Estructura organica del INAP
El Instituto Nacional de Administracion Publica posee su propio organigrama, el
cual ha sido definido con base a su reglamento interno, el cual abarca todas las

unidades administrativas existentes en la institucion. A continuacion se presenta el
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5.6 Sistema de Gestion de Calidad en el INAP

En el marco de la Carta Iberoamericana de Calidad en la Gestion Publica,
adoptada porla XVIII Cumbre Iberoamericana de Jefes de Estado y Gobierno, en
octubre del afio 2008, promovida por el CLAD y tomando la Norma 1SO 9001:2008
la cual promueve la adopcién de un enfoque basado en procesos para aumentar la
satisfaccion del usuario, el INAP arranca con la implementacién de su Sistema de
Gestion de Calidad a mediados del afio 2010, con el propésito de avanzar en una

gestion publica centrada en el servicio al usuario y en una gestion por resultados.

Con estos dos referentes fundamentales, el INAP definié su politica y objetivos de
calidad, asi como su mapa de procesos, los cuales fueron construidos en

consenso entre la Alta Direccion, el Comité de Calidad y demas colaboradores.

La actitud de cada colaborador del INAP es fundamental para que a través de la
capacitacion y el compromiso se alcance el reto de ser certificados con la norma
ISO.

Ademas de implementar su propio modelo, el INAP busca apoyar a las
instituciones del sector publico guatemalteco transfiriendo metodologias,
instrumentos y estrategias a través de los programas de formacion y capacitacion,
para que la calidad de los servicios, sea el comun denominador de la Gestion

Publica en Guatemala.

Todo el esfuerzo del Sistema de Gestion de Calidad se inici6 y se fue
desarrollando con el acompafiamiento de la Organizacion NUFFIC, del Gobierno
de Holanda, a través del Proyecto “Fortalecimiento Institucional del INAP”,
NPT/GTM/280.



5.6.1 Politica de Calidad

-INAP- Guatemala y su equipo humano se comprometen a brindar servicios
de formacién y capacitacion en gestion publica, asesoria administrativa y
asistencia técnica para el fortalecimiento institucional, con calidad, calidez,

pertinencia, efectividad y mejora continua hacia los servidores publicos.

5.6.2 Objetivos de Calidad

e Aumentar en un 90% la satisfaccion por el trato con calidez

e Incrementar por lo menos en un 75% la pertinencia por los servicios

brindados

« Implementar la mejora continua en los servicios que presta el Instituto

Nacional de Administracion Publica.

5.6.3 Mapa de Procesos del INAP
El mapa de procesos escomo si fuera la radiografia de la institucion, permite tener
una vision global y visualiza la relacion entre la organizacion y las partes

interesadas.
Se construye con base a la politica y objetivos de calidad, y analizando los
elementos de entrada del proceso, la interrelacion de los mismos y cuéles son los

resultados finales.

El mapa de procesos se elaboré luego de clasificar cada uno de los procesos

gerenciales, misionales y de apoyo, con base a la nhorma ISO 9001,2008.

A continuacion se presenta el mapa de procesos del INAP en su fase inicial:
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5.6.4 Slogan y logotipo de Calidad: “Servidorestejiendo calidad”

Al iniciar el camino hacia la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, el
INAP se vio en la necesidad de crear un logotipo que promoviera la imagen de la
institucion y manifestara su relacion con el servicio de calidad. Por lo tanto, en el
afio 2010 se lanzd una convocatoria a nivel interno para que dentro del personal

gue labora en dicha entidad, se crearan grupos y surgieran propuestas.

Se designd una comision evaluadora, quien eligi6 como logotipo “Calinap” con el
lema: Servidores Publicos Tejiendo Calidad!. A continuacion se detalla el
significado del logotipo y el fundamento del mismo.

El modelo que se utilizd para crear el logotipo del INAP pretende dar a conocer lo

siguiente:

La -C- entretejida: Significa -C- de calidad, la cual
1AL, debe ser tejida por cada trabajador del INAP, pues
.' ) .'-' - . -

1’:; ~«! ALINAP nosotros somos un hilo suelto en los distintos

5%~ 4 iServidores Publicos . . )
REIWIHS Tejiendo Calidad! procesos administrativos internos. Por ello se ve el

detalle del tejido en la letra “C”.

Todos como subsistemas interrelacionados entre si, con tareas, actividades y
procedimientos para que el sistema total funcione bien, y que los servicios que se

prestan sean de calidad y coadyuven al tejido social del pais.

Simbolo Maya Nahuatl EE: Basados en el derecho consuetudinario y la
cosmovision de la cultura Maya y su sabiduria; reconocemos que posee un
calendario sagrado de trece meses, cada mes tiene veinte dias y cada dia se
simboliza por un Nahuatl. Asi pues, un afio estd compuesto de doscientos sesenta

dias o sea el tiempo de gestaciéon del ser humano en el vientre materno.



Otro calendario es el del Afio Solar o Haab el cual tiene dieciocho meses de veinte
dias cada mes, dando un total de trescientos sesenta dias, a esto se le agregan
cinco dias mas llamados dias del Wayeb (que es el encaje del afio) y nos da la
cantidad de 360+5=365.

Esto corresponde al tiempo que tarda la Madre Tierra en su gira alrededor del sol.
El Nahuatl Es el segundo en el ordenamiento del calendario Maya y en términos
Generales “Simboliza el camino, el destino, el guia, el que nos lleva a el objetivo
planteado y preciso en la busqueda de la realizacion de todas las situaciones
aspectos y manifestaciones de la vida para el progreso del ser humano en donde

esté desarrollando labores”.

Significa: Camino, destino, autoridad, alimento, viajes, alcance de objetivos
planteados individual y grupalmente. Peticiones: Este dia se usa para pedir y

cumplir con el trabajo.

La integracion del glifo en el modelo propuesto es la representacion de género y
etnia; ya que dicho Nahuatl representa en la cosmovision maya al hombre o mujer
gue siguen un camino hacia un destino para el alcance de los objetivos planteados
en funcion de su trabajo, para la realizacion propia de su vida y de su

organizacion.

En este caso se relaciona con el camino por recorrer en el INAP, en el cual todos
debemos seguir una ruta en funcion de implementar un sistema de calidad que
garantice un mejor servicio; desde el cambio de pensamiento, actitud y dedicacion

a la obra propuesta pre, durante y post proyecto.

Significado de CALINAP: Sistema de Calidad en el INAP, basado en los valores
(cambio de actitud, dedicacién, capacidad e innovacion para el logro del objetivo

planteado en la organizacion).



Colorido: - La C de color café-marfil: simboliza el espacio donde trabajamos
unidos, nuestro tejido con légica de servicio. - Las letras en color verde
(Servidores Publicos; Tejiendo Calidad): simboliza la entereza, la esperanza, la
dedicacion y de hacer bien lo delegado.

CALINAP en color azul celeste: se decidid6 mantener el color celeste de las siglas

de la Institucion ya que es parte de nuestra identidad.

Nahuatl EE: sus colores son los que establece la cosmovision maya, en su interior
posee un sol unas montafias que son el camino, por recorrer con colores café y

negro. (www.inap.gob.gt)

El logotipo del INAP pretende que la institucion sea reconocida como una
organizacion diversa, incluyente, flexible e innovadora con valores, seres humanos
capacitados, reconocidos por la excelencia en el servicio a los usuarios y clientes

internos o externos.

5.8 Antecedentes Historicos del INAP

El origen del Instituto Nacional de Administracion Pudblica -INAP- data desde
finales de los afios 50, cuando en Guatemala se dieron los primeros pasos
tendentes al mejoramiento de la Administracion Publica, apostando por el

fortalecimiento del Estado como motor de desarrollo econémico, politico y social.

Se iniciaron los Programas de Adiestramiento en el Servicio Publico gracias a las
gestiones emprendidas en 1,957 por la Division de Adiestramiento de la mision de
la Administracion de Cooperacion Internacional, ICA de los Estados Unidos en

Guatemala.

El 4 de septiembre de 1957 se cred por primera vez en Guatemala, un Centro de

Adiestramiento para empleados publicos. Para el 30 de junio de 1959 ya se



habian realizado un total de siete programas de adiestramiento, que contaron con
la participacion de mil trescientos doce empleados, de la Administracion Publica.

Guatemala, posteriormente asumid definitivamente la direccion y administracion
del Programa de Adiestramiento en el Servicio y fue asi como en 1959 el gobierno
de la Republica dispuso la creacion del Centro de Desarrollo para la
Administracion Publica -CDAP-, el cual fue considerado como el esfuerzo
preliminar llevado a cabo en Guatemala para satisfacer la necesidad de

transformar y mejorar la Administracién Publica.

Cinco afios mas tarde, el 10 de diciembre de 1964 preocupados por hacer una
reforma administrativa; el gobierno de Guatemala y la Mision de la Agencia
Internacional para el Desarrollo -AlD-, con sede en Guatemala suscribieron un
acuerdo de entendimiento y crearon el Instituto Nacional para el Desarrollo -INAD,
con vigencia de dos afos, sustituyendo al Centro de Desarrollo para la

Administracion Publica.

Al concluir ese periodo, en julio de 1967 el Instituto Nacional de Administracion
para el Desarrollo continué operando como una dependencia de la Oficina Técnica
de Administracion Publica, -OTAP-, adscrita a la Presidencia de la Republica. Esta

relacion permanecio hasta principios de mil novecientos sesenta y ocho.

Mas tarde, la breve existencia de la OTAP contribuy6 al proceso de creacion de la
Oficina Nacional de Servicio Civil en 1969. Al ser suprimida la OTAP, el INAD
surge de nuevo y le fueron asignadas las funciones de adiestramiento para el
servicio de desarrollo municipal, desarrollo regional, analisis administrativo,

docencia y publicaciones.

El 3 de junio de 1980, el Congreso de la Republica segun Decreto 25-80 decide
crear el Instituto Nacional de Administracion Publica -INAP-, como Organo Técnico

de la Administracion Publica, responsable de generar y lograr que se ejecute un



proceso permanente de desarrollo administrativo; con el fin de incrementar la
capacidad de las instituciones y dependencias publicas para que éstas sean
eficientes y eficaces en los aspectos que le son propios asi como en la produccion
de bienes y prestaciones de servicios destinados al Sector Publico.



CAPITULO VI

EL PROCESO DECOMUNICACION ORIENTADO A LA CALIDAD.
ESTUDIO DE CASO. INSTITUTO NACIONAL DE ADMINISTRACION PUBLICA

6.1 El Proceso de Comunicacion Orientado a la Calidad en el INAP.
En los antecedentes historicos del Instituto Nacional de Administracién Publica, la
comunicacion era un tema relegado. En algunos afios anteriores existieron
personas designadas a laborar especificamente en esa area, sin embargo, no se
defini6 alguna plaza especifica que estableciera personal permanente para
trabajar en este tema fundamental para una institucion puablica. Segun informacion
proporcionada por el Departamento de Recursos Humanos, durante 31 afios de

vida el INAP aldn no cuenta con una plaza especifica para comunicador social.

Sin embargo, cuando el INAP inicia la implementacion de su Sistema de Gestion
de Calidad en el 2010, se visualiza que el sistema no puede tener éxito si no se
adopta dentro del mismo un proceso de comunicacion, que permita brindar
soporte e interrelacionar a los demas procesos. A raiz de esto, la comunicacion
empieza a preponderar y es en enero del 2011 cuando se logra afianzar la Unidad

de Comunicacion Social, a cargo de un renglon presupuestario no permanente.

Se decide contratar a una persona especifica para elaborar un plan de
comunicacion, que contemplara programas que facilitaran la comunicacion a nivel
interno y externo; y convertir las acciones de la unidad en un proceso de soporte
o de apoyo, que pudiera contribuir al Sistema de Gestion de Calidad del INAP. En
enero del 2011 la institucion ya contaba con su politica de calidad, objetivos de

calidad y mapa de procesos bien definidos.



6.2 Capacitacion

Adherirse al Sistema de Gestion de Calidad resulta inicialmente dificultoso, porque
a pesar de la experiencia que un comunicador social pueda tener, cuando se
desconoce la importancia de trabajar un proceso orientado a la calidad, no se
logra el resultado esperado. Por lo tanto, lo primero que se debe hacer es iniciar
con el proceso de capacitacion y conocer los fundamentos del SGC que se desea
adoptar. En el caso del INAP, el Sistema de Gestion de Calidad se fundamenté en
la norma 1SO 9001:208 y en la Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gestion

Publica.

Por lo regular, en las instituciones publicas no se maneja el concepto de “enfoque
al cliente”, y en algunos casos, el cliente o el usuario de los servicios publicos no
es tan importante. El primer paso para la implementacion de un Sistema de
Gestion de Calidad, es cambiar la idea de servicio y acoplarse a la cultura de

calidad, lo cual se logra a través de actividades de sensibilizacion y capacitacion.

El desconocimiento de los temas de Calidad resultan ser una barrera, ya que se
necesitan conceptos, herramientas e insumos referentes al tema, para desarrollar

el proceso de comunicacion dentro del SGC.

Fue a través del Proyecto de Fortalecimiento Institucional apoyado por el Gobierno
de Holanda, que se impartid6 una serie de cursos y diplomados referentes a la
calidad, donde se reunia a diferentes grupos del personal interno con la intencidn
de ampliar su conocimiento en el tema. Expertos nacionales e internacionales

compartieron su experiencia y se interiorizé en detalles de algunas normas ISO.

Al adentrarse en el tema y conocer una gama de elementos interesantes que
proveen las ISO, se inicia una experiencia diferente que motiva a las personas

involucradas a desemperiar sus tareas con eficiencia y eficacia.



En todos los procesos que se definen en un SGC se busca en primera instancia la
satisfaccion del usuario interno y externo. Por lo tanto, el proceso de formacion y
capacitacion es fundamental para iniciar un trabajo coordinado en busca de la
generacion de mejores resultados.

6.3 Plan de Trabajo y Politicas de Comunicacion

Al afianzarse la Unidad de Comunicacion Social como tal, se buscé antecedentes
del trabajo realizado en afios anteriores. Aungque se esperaba encontrar un plan de
trabajo que incluyera una estrategia de comunicacion, lo Unico que se obtuvo fue
un archivo correspondiente al afio 2009, conteniendo varios documentos que

incluia algun directorio telefénico, notas de prensa y memorandum.

Para fortalecer la Unidad de Comunicacion Social, conformada por una sola
persona, el Gerente del 2011 cre6 un acuerdo en el cual se establecié crear una
Comision Multidisciplinaria de Comunicacion Social, integrada por la persona
responsable de la Unidad de Comunicacién Social, un disefiador grafico y una
persona del area de informatica, a quienes se les designo trabajar en conjunto
para consolidar un plan de trabajo y una propuesta que incluyera las politicas de

comunicacion del INAP.

La Comision discutié en conjunto el plan de trabajo elaborado por la Unidad de
Comunicacion Social y realizé modificaciones que permitieron consolidar ideas en

conjunto y reformular la propuesta.

La estrategia abord6 la comunicacién a nivel interno y externo, y definié las
actividades a desarrollar para mantener ese flujo comunicacional en periodos de

cuatrimestre, con su respectivo cronograma.



El trabajo en equipo de la Comision Multidisciplinaria de Comunicacién fue una de
las fortalezas, debido a que el intercambio de ideas, la discusion, el debate y el
analisis de algunos puntos, permitieron que se formularan politicas de
comunicacion social en consenso y dos flujogramas que describieran el sistema

de comunicacion interna y externa. (Ver anexos. Pags. 87- 88).

La Comision Multidisciplinaria de Comunicacion Social se reunia dos veces por
semana para evaluar los avances alcanzados en el desarrollo de las acciones de

comunicacion.

6.4 Unidad de Comunicacion Social del INAP

En enero del 2011, se defini6 que la Unidad de Comunicacion dependia
directamente de la Gerencia, por lo tanto no contaba con presupuesto especifico
para invertir en programas de comunicaciéon. Sin embargo, el interés y apoyo de la
alta direccion permitio ir avanzando en el desarrollo de las actividades

programadas.

Como primer paso y de acuerdo al plan de trabajo, la Comision Multidisciplinaria
de Comunicacion Social realizé un diagnostico referente al tema de la
comunicacion a nivel interno, para conocer la percepcion de los trabajadores
referente a la comunicacion y descubrir debilidades o barreras existentes, con el

propdsito de implementar acciones que facilitaran el proceso comunicacional.

Se encuesto a un 82% del personal que labora en la institucion y el estudio reflejo
gue era necesario socializar la politica y los objetivos de calidad, asi como
informar a las personas sobre el quehacer institucional. Ademas se percibié que
se debia trabajar en el fortalecimiento de la cultura de calidad con cada una de las
personas que trabajan para el INAP, para sensibilizar a las y los trabajadores en el

tema y lograr su participacion activa en el SGC.



Se encuesto a 36 hombres y 27 mujeres, lo cual hace un total de 63 personas, un
82% de las y los trabajadores del INAP, de las siguientes Direcciones y Unidades:
Gerencia, Subgerencia, Direccion de Asesoria Administrativa, Direccion de
Asistencia Técnica Regional, Direccion de Estudios Postgrados, Direccién de
Formacién y Capacitacion, Direccion de Gobierno y Gestion Politica Institucional,
Asesoria Juridica, Auditoria Interna, Biblioteca, Direccién de Administracion
Interna, Direccion Financiera, Recursos Humanos, Unidad de Cooperacion
Nacional e Internacional, Informatica, Unidad de Planificacion, Unidad de
Informacién Publica y Proyecto de Fortalecimiento Institucional.

Los resultados del diagnéstico se presentaron a las autoridades y se logré obtener
el apoyo del Proyecto de Fortalecimiento Institucional del INAP -NUFFIC-, para

aplicar nuevos programas de comunicacion a lo interno del instituto.

Una de las barreras que se encontro segun el diagnostico realizado, fue la falta de
fluidez de la informacion, ya que cada direccion o unidad manejaba su propia

agenda y era desconocida por las otras areas de la institucion.

La Unidad de Comunicacién Social de acuerdo a lo establecido en el plan de
trabajo, hizo un enlace en cada direccion a fin de solicitar informacién sobre las
actividades académicas, deportivas, culturales, recreativas y reuniones de trabajo
gue se programaran durante la semana siguiente. Se compilaba la informacion, se
consolidaba en un documento y se utilizaba para coordinar la cobertura de

eventos a nivel interno y externo.

El calendario de actividades semanal se envié inicialmente por correo electronico.
Y seguidamente, se publicé en intranet las actividades internas o privadas, y en la
pagina web las actividades publicas como los cursos, talleres, foros, entre otros;
con el objetivo de que los usuarios tanto internos como externos tuvieran acceso a
esta herramienta para mantenerse informados sobre la agenda de trabajo de las

diferentes unidades y direcciones del INAP.



6.5 Comunicaciény Cultura de Calidad en el INAP
Con el proposito de impulsar el Sistema de Gestion de Calidad, en el marco del
proyecto Fortalecimiento Institucional de INAP, se integré la Comision de Cultura
de Calidad, en la cual se nombr6 a un representante Recursos Humanos y del
Proyecto Fortalecimiento Institucional, para trabajar un Plan de Cultura de Calidad
en conjunto con la Comisién Multidisciplinaria de Comunicacion Social.

La comision inicid con la construccion e implementacién del Plan de cultura de

calidad, con el proposito de:

e Fortalecer la integracion y motivacion del personal a través de procesos de
capacitacion, sensibilizacion y comunicacion que faciliten la implementacion
del Sistema de gestion de calidad y,

e Facilitar la apropiacion del personal sobre el Sistema de gestion de calidad
(Proyecto NUFFIC, INAP 2011).

Para desarrollar el plan de cultura de calidad, se abordaron tres ejes de trabajo:

comunicacion, capacitacion y sensibilizacion.

En las actividades de sensibilizacion se desarrollaron charlas, clases de baile,
talleres, encuentros deportivos, sociodramas, celebraciones de dias festivos,
celebraciones de cumpleafieros cada mes y concursos, entre otras. Con esto se
logré integrar al personal y brindarle el sentimiento de ser parte de la familia del
INAP, un lugar donde todos debian colaborar para desarrollar cualquier tarea que

fuera y trabajar en equipo para la obtencion de mejores resultados.

En el proceso de capacitacion se brindaron cursos, diplomados y talleres
impartidos por expertos nacionales e internacionales. Se puso a disposicion de los
trabajadores asesoria permanente por parte de consultores de calidad, quienes

acompanfaron el proceso de implementacién del SGC desde el inicio.



Y en el tema de comunicacion, se elaboré una campafa de comunicacion dirigida
al personal interno, para reforzar los conocimientos aprendidos durante las

capacitaciones.

Un Sistema de Gestion de Calidad implica cambios en los sistemas y en la forma
de hacer las cosas, y ésta Ultima es lo que entendemos por cultura. La cultura de
calidad demanda el cambio de paradigmas dentro de la institucién, de la
competencia a la cooperacion, del individualismo al trabajo en equipo, del
autoritarismo a la democracia, de la exclusion a la inclusion, de la improvisacion a
la planeacibn y un largo etcétera que asegura la toma de decisiones
consensuadas. Los cambios para alcanzar la cultura de calidad en el INAP, se

enfocaron en:

e Fortalecer la confianza entre el personal y hacia la institucion.

e Generar un sentimiento de pertenencia

e Promover el deseo por la mejora continua

e Generar un sentimiento de satisfaccion por el deber cumplido, a tiempo y
con calidad y, Proporcionar al personal, espacios laborales productivos,

agradables y humanos.

La participacion del personal en la realizacion de actividades, y sus aportes para la
mejora, es fundamental para que un plan de cultura de calidad, alcance sus

objetivos.

Los habitos principales sobre los cuales se enfocé el plan de cultura de calidad

son.

e Mejora continua.

e Responsabilidad en el trabajo.

e Prevencion de errores

e Hacer bien el trabajo en el primer intento

¢ Planificar actividadesy



e Cumplir los compromisos.

El proceso hacia la excelencia es continuo y puede durar toda la vida, pero vale la
pena; para lograr es necesario que haya personal comprometido con la institucion
y con los valores que se quieren promover, personal capacitado, sensible, con
excelentes relaciones humanas y vision de largo plazo.(Proyecto NUFFIC, INAP
2011).

6.6 La Comunicacion, un Proceso de Soporte en el Sistema de
Gestion de Calidad

Como punto de partida para la implementacion del SGS, se definid a la
comunicacion como proceso de soporte en el INAP, porque esta intimamente
relacionada con todos los procesos. Seguidamente se elabor6 una caracterizacion
en la cual se identificaron y documentaron las actividades que permiten cumplir
con la misién de comunicar a nivel interno y externo; segun lo establecido en la
guia basica para documentar y elaborar la caracterizacion de procesos, de la

Universidad Nacional de Colombia.

El proceso caracterizado fue: comunicacion social, tema que incluye Ila
comunicacion interna y externa. La ficha de caracterizacion tiene su propio
formato, en el cual se detallan los objetivos, se define quiénes son los
proveedores, se habla de las actividades macro que se van a desarrollar y se
identifica a los proveedores (personas o unidades que brindan insumos para el
desempeiio del proceso de comunicacién), responsables y clientes. En la misma
ficha se describen los procedimientos a realizar los insumos a utilizar, los riesgos y
controles asociados al proceso Yy los registros que se deben generar para crear un

proceso de comunicacién con calidad.

Para realizar la caracterizacion del proceso de comunicacion en el INAP se obtuvo

asesoria, donde a través de cuestionamientos y analisis, se reforzaban las ideas



planteadas para definir la caracterizacion y asi avanzar en el proceso de
comunicacion, encaminado a fortalecer al INAP para alcanzar el reto de

certificarse con la norma 1SO.

Ademas se procedio a elaborar un flujograma del proceso macro de comunicacion
social, tomando en cuenta que todos los temas de comunicacion que se trabajan a

nivel interno y externo transitan por una misma secuencia. (Ver anexos Pag. 89)

6.7 Documentacion del Proceso de Comunicacion Social
Para respaldar el Sistema de Gestion de Calidad del INAP, la Unidad de
Comunicacion Social debe contar con documentos que apoyen el funcionamiento
del sistema. En este caso se deben identificar los procedimientos que estan
directamente relacionados con un proceso, definir los procedimientos necesarios,
los instructivos, guias y registros que se manejaran en la unidad de comunicacion.

(Guia para documentar, Universidad Nacional de Colombia).

La Comision Multidisciplinaria de Comunicacion Social decidié trabajar algunos
documentos como punto de partida, para documentar el proceso comunicacional
de acuerdo a lo establecido en el Sistema de Gestion de Calidad. El listado que se
describe a continuacion enumera los temas que se propusieron hasta julio del

2011, siendo los siguientes:

Documentos:
e Plan de Comunicacién
e Plan de Cultura de Calidad
e Plan anual de disefio e imagen institucional
e Procedimiento macro de comunicacion social
e Procedimiento para convocatoria a medios de comunicacion social
e Procedimiento para buzén de sugerencias

e Procedimiento para disefio gréafico



e Procedimiento para verificacion y monitoreo de publicaciones virtuales y
fisicas

e Guia de chequeo para liberacién de artes

e Guia de imagen institucional

e Informe de avances de la comision multidisciplinaria de comunicacion
social.

e Informes mensuales sobre productos.

e Manual de protocolo de la Secretaria de Comunicacion Social de la
Presidencia

Registros:

Cronograma de actividades cuatrimestral.

Archivo de artes

Archivo de videos.

Archivo de fotografias.

Archivo de notas publicadas.

Boletin informativo.

Archivo de publicaciones en medios de comunicacion.
Base de datos.

Calendario de actividades de disefio y correlativo de proyectos de disefio.
Grabaciones de audio y cuadernos de notas.

Registro de control de eventos.

Historial de acciones correctivas.

Historial de acciones preventivas.

El listado anterior quedo definido hasta el 30 de julio del afio 2011, para entrar en

analisis y discusion en busca de establecer los documentos mas importantes y

necesarios de acuerdo al Sistema de Gestién de Calidad y los registros, con lo

gue se permitira conocer la eficacia y eficiencia con que se desarrolla un trabajo.

Ademas se adoptaron formatos especificos para cada registro y procedimiento,

segun lo definido en el Manual de Calidad del INAP.



6.8 Medios de Comunicacioén en el INAP

Los medios de comunicacion hacen referencia al instrumento o forma de
contenido a través del cual se realiza el proceso de comunicacion. A través de los
resultados generados por la encuesta de comunicacion que se elaboré como parte
del diagnéstico de comunicacioén interna, se tomaron acciones para mejorar el flujo
comunicacional. Y al mismo tiempo, se tomaron algunas acciones para reforzar la

comunicacion externa.

Como parte de las acciones realizadas se definieron mejoras para algunos medios
gue ya existian y se activaron otros medios, entre los cuales se puede mencionar:
boletin electronico, buzon de sugerencias, agenda de actividades y espacios

informativos en servicios sanitarios.

A continuacion se describe a grandes rasgos los medios de comunicacion del
INAP que se mantuvieron activos durante el desarrollo del estudio, con miras a
gue se diera seguimiento y mantenimiento a los mismos a futuro, incluyendo

acciones de mejora en cada caso.

6.8.1 Pagina Web

En el sitio web del INAP

www.inap.gob.gt, se publica toda la
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Informacién Puablica del INAP, albumes de fotografias y videos, entre otros.


http://www.inap.gob.gt/

Este sitio ya existia con anterioridad como www.inap.gt, y fue en el afio 2008 en
que se realiz6 un proceso de cambio de dominio a www.inap.gob.gt con apoyo de

la Universidad del Valle de Guatemala. La pagina web contempla la plataforma
del “Aula Virtual”, un espacio disefiado especialmente para la imparticion de

cursos virtuales.

A partir del 2008 la pagina web oficial del INAP cambi6 de imagen y disefio en
varias oportunidades con la intencibn de innovar y hacer mas atractiva la
informacién al cliente. Sin embargo, los tiempos de actualizacion eran variados.
Con la implementacion del SGC se realizaron las actualizaciones diariamente y se
configur6 como pagina de inicio en todas las computadoras del INAP para

mantener informado al trabajador sobre el quehacer institucional.

6.8.2 Intranet
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del sector publico, formularios administrativos de uso interno. Ademas se
publicaban noticias relacionadas a actividades internas de cultura de calidad, asi

como el calendario de cumpleafieros del mes, con albumes de fotografias.

En esta misma red se planificé a largo plazo reactivar un espacio de foro
electronico, elaborando preguntas mensuales para conocer la percepcion del

personal interno sobre algun tema especifico. Y reactivar el chat en horarios


http://www.inap.gt/
http://www.inap.gob.gt/

determinados, para motivar a las personas a opinar sobre algin tema en particular
y hacer uso de la tecnologia para informar y conocer las ideas y puntos de vista de

otras personas, con el proposito de contribuir a la mejora del clima organizacional.

6.8.3 Periodicos murales o espacios informativos

“El periodico mural es un pizarron forrado de corcho donde se colocan avisos,

noticias, sugerencias, felicitaciones, colaboraciones del personal y todo tipo de

comunicados, es un complemento de la comunicacién interna” (Homs Quiroga
1990).

Segun informacién proporcionada por personal de la
institucion, los periddicos murales (espacios destinados a
publicar informacion de interés por cualquier persona,
unidad o direccién del INAP) se colocaron desde el afio
2007 con el propésito de dar a conocer mensajes de
interés, compartir invitaciones de actividades sociales,

publicar el calendario de los cumpleafieros del mes, entre

otros.

Este espacio se reactivo debido a que se presentaban casos en los que un mismo
afiche permanecia pegado en el mismo tablero durante meses, y las personas ya
no se detenian a leer. La Unidad de Comunicacion en coordinacion con
Administracion Interna se encargd de cambiar continuamente los mensajes y
definir una temporalidad de publicacion, ademas de motivar a los trabajadores a
utilizar ese espacio para colocar mensajes motivacionales o convocatorias

internas y otro tipo de informacion.



Como parte del -SGC- se implement6 un espacio para
publicar informacién de interés dentro de los servicios
sanitarios de hombres y mujeres, con el fin de mantener
informados a los visitantes y personal interno, sobre
diferentes temas, entre ellos: la politica de calidad, los
objetivos de calidad, visibn y mision del INAP,
mecanismo para utilizar el buzon de sugerencias, etc.

Este se cred con el propésito de llevar la informacién a

las personas que no poseen correo electronico.

6.8.4 Boletin electronico

El objetivo de publicar informacién en un boletin informativo es dar a conocer a
servidores y funcionarios publicos la oferta académica que ofrece la institucion, asi
como las noticias mas relevantes. Es parte de la comunicacién externa.

Se establecid inicialmente elaborar un boletin
mensual, sin embargo al evaluar la temporalidad de
los cursos virtuales que eran los mas consecuentes, la
comision de comunicacion decidio elaborar un boletin
informativo por cuatrimestre, el cual se enviaba por
correo electrénico a la base de datos que hasta julio
del 2011 contaba con alrededor de 5,000 contactos.

Para la elaboracion de este boletin fue indispensable

el trabajo en equipo.

“La clave del éxito de esta publicacion reside en la imagen que logre consolidar de

si misma” (Homs Quiroga 1990).



6.8.5 Planta Telefénica

v

(mensaje sonoro acompafiado de una melodia), en el cual se informa a los

La planta telefénica es un sistema de intercomunicacion,

gue se utiliza a través de la persona encargada de

recepcion, con quien se coordinaba que voceara algunos

~ anuncios importantes o invitaciones a reuniones dirigidas a
‘ todo el personal.

En relacion a la comunicacién externa, se trabajé un jingle

usuarios el servicio que presta el INAP, y la Politica de Calidad.

6.8.6 Calendario de Actividades

Con apoyo del proyecto de fortalecimiento institucional NUFFIC, la comision de
cultura de calidad apoyo en la creacion de dos calendarios semanales de
actividades fisicos, ubicados en puntos estratégicos dentro de la institucion,

anunciando el nombre de la actividad, el salén y horario a realizarse.

Esta herramienta permitié que a nivel interno
se empezara a coordinar mejor la
informacion, debido a que la unidad de
comunicacion es la responsable de actualizar
el calendario y publicar ahi la agenda de
actividades de las Direcciones y Unidades
del INAP.

El calendario tuvo buen impacto con los visitantes, debido a que los estudiantes de
los cursos, previo a ingresar hacian la consulta respectiva al mismo y luego se
trasladaban a donde correspondia. Este mecanismo sirvié también de motivacion
para las Direcciones y Unidades, ya que al ver que si no enviaban la informacion
oportunamente a la Unidad de Comunicacion, su evento no seria publicado en el

calendario. Fue asi como se dio inicio a una mejora referente a la comunicaciéon en



programacién de actividades, debido a que el personal interno también podia

hacer consulta del mismo en el momento en que le surgiera alguna duda.

A futuro se busca mejorar la coordinacién con el equipo de Administracion Interna
e Informatica, para buscar una herramienta eficaz que permita optimizar esfuerzos
y canalizar la informacién de mejor manera, debido a que al momento de haber
cambios en la agenda, algunas veces no se informaba a la Unidad de
Comunicacion y por ende, no se hacian los cambios en la agenda publicada.

El calendario de actividades se clasific en actividades publicas y privadas. Las
actividades privadas y de cultura de calidad, se publicaban en la intranet (pagina
de uso exclusivo del personal interno) y las actividades publicas se publicaban en

el sitio oficial www.inap.gob.qt.

6.8.7 Buzon de Sugerencias y Denuncias

Como parte de la implementacion de mecanismos para la mejora continua, el
Instituto Nacional de Administracion Publica, puso a disposicion de los
trabajadores vy visitantes del INAP el buzén de “Sugerencias y Denuncias”, como
un programa de comunicacion en busca de conocer la percepcion tanto de los
trabajadores de la institucion, como de los estudiantes y visitantes, con el
propdsito de tomar en cuenta las sugerencias relativas a la prestacion de los
servicios de la institucion; asi como también la atencién debida a las quejas

presentadas.

Conocer la percepcion de los clientes a través de este mecanismo, es parte de la
retroalimentaciéon que nos ayuda a conocer las debilidades y fortalezas para

ofrecer un mejor servicio.


http://www.inap.gob.gt/

¢Qug opina? Se incluy6 el término de “Denuncias”, debido a
gue la Secretaria de Comunicacion Social de la
Presidencia -SCSPR- en el afio 2011 solicitd a
todas las instituciones y dependencias de
Gobierno implementar un numero telefénico y

Buzoén de espacio disponible, para gue la poblacion
Sugerencias

v Denuncias denunciara hechos ilicitos como corrupcion,

discriminacion, lavado de dinero, ente otros.

Las sugerencias y Denuncias que se recibian a través del buzén seguian un
procedimiento interno para su aplicacion o resolucion. El INAP a través de la
Unidad de Comunicacion, brindaba seguimiento a los planteamientos encontrados
en los buzones, y mantenia informado al cliente o al trabajador, sobre el beneficio

gue se logro en la institucion con la sugerencia realizada.

Se elaboraron boletas de sugerencias, con las cuales se podia identificar si
procedia del exterior, 0 si correspondia a nivel interno. Se elaboré un mecanismo
de funcionamiento de los buzones y se inicio con la implementacion del programa

a inicios del mes de julio de 2011.

6.9 Acciones de mejora

A finales de Julio del 2011, se contemplaba la preparacién de un Manual de
Procedimientos de la Unidad de Comunicacién Social. Ademas, se propuso
evaluar cada programa de comunicacion en un periodo de 6 meses, con el

objetivo de mejorar algunos aspectos que no hayan dado el resultado deseado.

El Plan de Trabajo para el afio 2012 también sufrira modificaciones de mejora
segun el andlisis de la Comision Multidisciplinaria de Comunicacion Social, con
base a la experiencia adquirida en la implementacion del mismo, al igual que la

definicion de las politicas de comunicacion establecidas.



CONCLUSIONES

En el Sistema de gestion de Calidad la comunicacion queda establecida
como un proceso de soporte, y para lograr que la comunicacion sea
efectiva se necesita hacer retroalimentacion, situacibn que permitira
conocer si el receptor ha comprendido el mensaje enviado. Ademas en todo
proceso de comunicacién se necesita planificar, hacer, verificar, y actuar,
para lograr la mejora continua. Todos los documentos que respaldan el
proceso de comunicacion, pueden ser mejorados tomando en cuenta los

resultados que se generen.

El sector publico guatemalteco puede respaldar la implementacion de los
Sistemas de Gestion de la Calidad con base a lo establecido por el Centro
Latinoamericano para el Desarrollo -CLAD-, en la Carta Iberoamericana de
la Calidad en la Gestion Publica, y en la norma colombiana 1ISO 9001:2008
herramientas que también podemos adoptar para hacer comunicacion con

calidad.

La comunicacion es vital dentro de un Sistema de Gestién de Calidad, por
lo tanto es fundamental establecer programas de comunicacion que
permitan hacer contacto con el cliente a nivel interno y externo. Los

programas deben tener procedimientos establecidos.

La cultura de calidad es un factor que hay que reforzar en las instituciones
gue adoptan Sistemas de Gestion de Calidad a través de la comunicacion,
para promover principios y valores institucionales con el propésito de
persuadir al personal que labora en la misma a realizar acciones de mejora,

desde las cosas mas pequefas.



RECOMENDACIONES

A las personas interesadas en desempefar cargos de comunicador social o relacionista
publico en instituciones publicas, se les recomienda que se informen referente al
contenido de las Normas ISO y que conozcan la Carta Iberoamericana de la Calidad, con
el propésito de hacer comunicacién con calidad siguiendo el ciclo de planificar, hacer,

verificar y actuar.

Si se implementa un sistema de gestion de calidad es importante crear campafias de
comunicacion orientadas al personal interno para fortalecer la cultura de calidad

involucrarlos en el proceso y fortalecer la cultura de calidad.

El comunicador social o relacionista publico no debe conformarse con hacer bien las
cosas, debe permanecer siempre en busqueda de la excelencia. Ademas de planificar, el
comunicador debe evaluar el resultado del proceso de comunicacién, y tomar acciones

correctivas, asi como aportar mejoras continuamente.

Desarrollar un trabajo de investigacion de seguimiento a este tema, para conocer el
avance Yy la aplicacién de la mejora continua en el proceso de comunicacion dentro del
SGC del INAP o nuevos medios de comunicacion implementados, debido que hasta mayo

del 2012 dicha entidad aln se encuentra en basqueda de la Certificacion 1SO.

Al INAP
Crear una plaza presupuestada para un relacionista publico o comunicador social, con el
propédsito de garantizar la permanencia de una persona responsable en dar seguimiento a

los programas de comunicacion a nivel interno y externo.

Fortalecer el area de comunicacién social con la creacién de una Direccién, que se ocupe
permanentemente del tema y asignar presupuesto a la misma, para ampliar y crear
nuevos programas que permitan llegar al publico objetivo, que en este caso son

principalmente los Funcionarios y Servidores Publicos.

Ampliar y actualizar la base de datos de personas egresadas de los cursos, para

mantenerles informados sobre la oferta académica.
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ANEXOS

Flujograma de Comunicacién Externa elaborado por la Comision
Multidisciplinaria de Comunicacion Social.
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Flujograma de Comunicacion Interna elaborado por la Comision
Multidisciplinaria de Comunicacion Social.
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Flujograma del Proceso Macro de Comunicacion Social en el INAP elaborado
por la Comisién Multidisciplinaria de comunicacion social, luego de iniciar el
proceso de asesoria.
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Ficha de Caracterizacion del Proceso de Comunicacion Social utilizada para
definir las actividades a realizar. Requerimiento de la Norma ISO 9001:2008

& "\

inap

www.inap.gob.gt

Cadigo:
INAP AS-FP-01Version: 06
FICHA DE
CARACTERIZACION Hoja: 84 de 1
PROCESO
COMUNICACION SOCIAL

PROCESO COMUNICACION SOCIAL
SUBPROCESO N/A
RESPONSABLE COMISION MULTIDISCIPLINARIA DE COMUNICACION SOCIAL

OBJETIVO (S)

comunicacion social y sociedad civil en general.

Generar informacién mensual pertinente sobre el quehacer institucional y su sistema de gestion de
calidad, tomando en cuenta todos los procesos, para su difusion en los medios y programas de
comunicacion; dirigidos al personal interno del Instituto, entidades del sector publico, medios de

ALCANCE

comunicacion interna y externa del INAP.

Desde la planificacion de las actividades, hasta la implementacion de mejoras en el proceso de

REQUISITOS DE LA NORMA
1SO 9001:2008 Y OTROS
REQUISITOS LEGALES

PLANIFICAR: 4.1,4.2.3,4.2.4
HACER: 5.5.3
VERIFICACION: 8.2.3,8.4
ACTUAR: 8.5.1,8.5.2,8.5.3
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Administrativo | ordenada multimedia Grafico editado de las
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Porcentaje del cumplimiento del plan de trabajo.

SERVICIO O PRODUCTO
NO CONFORME N/A

ACCION PREVENTIVA Procedimiento de Accidon Preventiva-Correctiva

ACCION CORRECTIVA Procedimiento de Accion Correctiva — Preventiva
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1. ROPOSITO
Establecer el mecanismo de funcionamiento del programa de buzén de sugerencias en el INAP, el
cual busca conocer la percepcion de los trabajadores de la institucién, asi como de los estudiantes
y visitantes, con el proposito de tomar en cuenta las sugerencias relativas a la prestaciéon de los
servicios de la institucion y de las instalaciones del INAP.

2. ALCANCE
Aplica a los integrantes de la Comision Multidisciplinaria de Comunicacion Social y de la Comision
de Cultura de Calidad.
Directores y Coordinadores de Unidades
Gerencia

3. USUARIO Y RESPONSABLE
Es responsabilidad de la Unidad de Comunicacién Social, revisar los buzones de sugerencias por
lo menos dos veces al mes, registrar los aportes y darles el debido seguimiento. Es
responsabilidad de las direcciones y respectivas unidades, dar respuesta a las sugerencias que les
sean trasladadas, en un tiempo maximo de un mes.

4. VOCABULARIO
Buzén:

Sugerencias:
5. ACTIVIDADES

Responsable Actividad Registro
Unidad de Abrir el buzén de sugerencias por lo menos dos veces al
Comunicacion mes. Boletas de
Social Registrar y compilar las sugerencias y aportes que realicen a | sugerencias
través del mismo. ingresadas.
Trasladar a Gerencia el informe de sugerencias que han
ingresado.

Analizar la informacién.
Trasladar las sugerencias a las Unidades y Direcciones
correspondientes.

Brindar el seguimiento respectivo, para que las unidades y Registro
direcciones proporcionen una respuesta en un plazo maximo | consolidado
de un mes. de

Analizar la respuesta. sugerencias
Trasladar la respuesta a la persona que hizo la sugerenciaa | y respuesta
través de email o llamada telefonica. de los
Trasladar informe completo a Gerencia y a la Comision de procesos.

Cultura de Calidad.

6. Registros

Titulo Cdédigo Versidn

Boletas de sugerencias de entrada.

Registro consolidado de sugerencias y
respuesta de los procesos.




Glosario

Alta direccion: persona o grupo de personas que dirigen y controlan al méas alto
nivel una organizacion.

Cliente o usuario: Persona que utliza con frecuencia los servicios de un
profesional o empresa.

Comunicacién intergrupal: Es la que involucra dos o mas grupos.

Conformidad: cumplimiento de los requisitos.

Entradas: Producto, servicio, informacién, directriz u objeto de transformacion
necesaria para el inicio del proceso. Los insumos (equipos, papel, etc.) y la
normatividad no se consideran entradas. Solo se consideraran entradas aquellas

en las que el proveedor sea externo al proceso analizado.

Flujograma: Es una representacion grafica de la secuencia de actividades de un
proceso.

Multidisciplinario: que comprende varias disciplinas o materias.
No conformidad: incumplimiento de un requisito.
Objetivo de calidad: algo ambicionado o pretendido, relacionado con la calidad.

Politica de la calidad: intenciones globales y orientacion de una organizacion
relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.

Procedimiento: forma especificada para llevar a cabo una actividad o un proceso.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactdan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultado.

Proveedores: Proceso, persona o tercero que suministra el producto o servicio,
gue se menciona en la columna de "Entradas".

Requisito: necesidad o0 expectativa establecida, generalmente implicita u
obligatoria.

Salidas: Producto, servicio, informacion, directriz, etc.; que es generado como
resultado de la ejecucién de los subproceso o etapas del proceso.

Satisfaccion del cliente: percepcién del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.



Sensibilizacion: Aumento de la capacidad de sentir o de experimentar
sensaciones. Concienciacion en influencia sobre una persona para que recapacite
y perciba el valor o la importancia de algo.

Sistema de gestidén: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que
interactlan para establecer la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos.

Sistema: conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

Usuarios: Proceso, persona o tercero que recibe el producto o servicio, que se
menciona en la columna de "Salidas”.



